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Gestión de conflicto y clima institucional en las instituciones educativas de 
secundaria de la ciudad de Pisco, año 2017, es una investigación descriptiva que utilizó un 
diseño correlacional y se orientó a determinar en qué medida se relaciona la gestión de 
conflicto y el clima institucional en las instituciones educativas de secundaria de la ciudad 
de Pisco, año 2017. De acuerdo a los resultados analizados y contrastados se concluye que 
la gestión de conflicto se relaciona significativamente con el clima institucional en las 
instituciones educativas de secundaria de la ciudad de Pisco, año 2017, con un nivel de 
correlación positiva de 0,935. Por lo tanto, si se toma en consideración el coeficiente de 
determinación (r2= 0,874) se tiene que el clima institucional está determinado en un 87,4% 
por la gestión de conflicto en las instituciones educativas de secundaria de la ciudad de 
Pisco, año 2017. 






Conflict management and institutional climate in the secondary educational 
institutions of the city of Pisco, 2017, is a descriptive investigation that was used for a 
correlational design and was oriented to what extent the conflict management and the 
institutional climate in the secondary educational institutions of the city of Pisco, 2017. 
According to the results analyzed and contrasted, it is concluded that the conflict 
management is significantly related to the institutional climate in the secondary educational 
institutions of the city of Pisco, year 2017, with a positive correlation level of 0.935. 
Therefore, if the coefficient of determination is taken into account (r2 = 0.874), the 
institutional climate is 87.4% due to the management of the conflict in the secondary 
educational institutions of the city of Pisco, year 2017. 






Gestión de conflicto y clima institucional en las instituciones educativas de 
secundaria de la ciudad de Pisco, año 2017, está orientada a determinar en qué medida se 
relaciona la gestión de concito  y el clima institucional es las instituciones educativas de 
secundaria de la ciudad de Pisco, año 2017. Su desarrollo se sustenta en el marco del 
paradigma de investigación positivista, por lo que la determinación del tema exigió un 
análisis contextual a efectos de identificar la situación problemática y definir sus alcances 
y objetivos. 
En concordancia con las exigencias para informes científicos, el presente se organiza 
considerando en el capítulo I: Planteamiento del problema, se incluye la determinación y 
formulación del problema; los objetivos de la investigación y la importancia del problema 
y sus limitaciones metodológicas y epistemológicas. El problema general planteado fue: 
¿Cuánto se relaciona la gestión del conflicto y clima institucional en las instituciones 
educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017? 
En el capítulo II: Marco teórico, comprende antecedentes del estudio relativos a las 
variables estudiadas, asimismo las bases teóricas se organizan en función de las teorías 
relativas a cada variable. 
En el capítulo III: De las hipótesis, se presenta el sistema de hipótesis y la 
operacionalización de las variables. En el Capítulo IV: Metodología, se presenta el sistema 
metodológico, constituido, por el enfoque, tipo y diseño de investigación. También se  
consigna la población y muestra, así como la descripción de  los instrumentos de 
investigación, se muestra la selección y validación de los instrumentos, técnicas de 
recolección de datos, tratamiento estadístico y procesamiento de datos.  
En el capítulo V: De los resultados, se organizan e interpretan las tablas y figuras, la 
contrastación de las hipótesis y discusión de resultados. Complementariamente, se 
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consigna las conclusiones a las que arriba la investigación y las referencias utilizadas como 
apoyo, tanto para el marco teórico como para el proceso metodológico de la investigación. 
















                                                                               
Capítulo I. Planteamiento del Problema 
1.1 Determinación del Problema 
El sistema educativo peruano busca desarrollar competencias, capacidades y 
actitudes en los estudiantes mediante el enfrentamiento ante situaciones que pueden 
suscitarse en la vida cotidiana, con ello además afianzar su proceso de socialización desde 
sus primeros años de desarrollo donde ocurre la interacción con los otros. Este proceso es 
muy complejo a la vez que se va alcanzando las demás etapas del desarrollo vital sobre 
todo en la etapa adultez. 
Los docentes además de ser profesionales especialistas en sus materias y asignaturas 
(áreas curriculares) son por esencia personas en cuyo interior ocurren series de 
adaptaciones y con ello revoluciones en su comportamiento, sobre todo cuando afrontan la 
interrelación social. Es en este aspecto que la institución educativa toma el ambiente micro 
social, y al ser una micro comunidad es indispensable encontrarse o en todo caso 
involucrarse con situaciones conflictivas. 
Durante las observaciones se ha notado que, en la búsqueda de obtener resultados 
vinculados a la misión y visión de la institución educativa y sobre todo para los 
aprendizajes se suscitan ciertas discrepancias en torno a la planificación, ejecución y 
control de las actividades propuestas en el PAT y algunas que surgen por la necesidad y 
praxis diaria. Estas situaciones conflictivas tienen sus orígenes en diversas fuentes, por 
ejemplo es que existen docentes en la institución educativa que son indiferentes ante las 
actividades propuestas como si ellos no fueran parte de la institución educativa, otras 
situaciones surgen debido a la inadecuada forma de gestión que se realiza en algunas de las 
instituciones educativas tomadas como muestra, otra fuente del conflicto es sobre la 
parcialidad que se muestra por parte de los directivos o de algunas comisiones frente a la 
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indiferencia de algunos docentes y sobre todo al momento de hacer la llamada de atención 
sobre su falta de compromiso y de responsabilidad. 
Ante estas situaciones conflictivas se ha notado también que existen incongruencias 
con las actuaciones de los personales responsables de conducir las instituciones educativas 
no presentan en su mayoría las habilidades necesarias para afrontar los conflictos y sobre 
todo aquellas que pueden ser empleadas para prevenir la suscitación de los mismo. 
Las instituciones educativas donde se evidenció algunas situaciones de conflicto 
emprendieron su atención para poder brindarles una resolución de manera oportuna y 
recíproca para ambas partes, pero en muchas de ellas no conocían las herramientas o 
mecanismos que realmente se deberían de emplear, en otras no se contempló los pasos 
recomendados, aunque en cierto porcentaje se llevó a una solución muy saludable. 
Todas estas circunstancias se vinculan con la actuación de los docentes, directivos, 
padres de familia y estudiantes, sobre todo en los agentes involucrados en accionar 
educativo desde su gestión y ejecución del mismo, pues si el clima organizacional o 
institucional no es propicio ni adecuado, como se van a cumplir los objetivos, por ello es 
que en algunas instituciones educativas se ha visto una interrelación muy áspera entre sus 
integrantes, perjudicando en un 100% las actividades y por ende en cierta manera los 
aprendizajes de los estudiantes, causando además una mal imagen hacia la sociedad. 
Todas estas situaciones señaladas anteriormente que se convierten en un sistema de 
problemáticas propician la formulación de la siguiente interrogante ¿En qué medida se 
relacionan la gestión del conflicto y clima institucional en las instituciones educativas de la 






1.2 Formulación del Problema 
1.2.1 Problema General. 
¿Cuánto se relaciona la gestión del conflicto y clima institucional en las instituciones 
educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017? 
1.2.2 Problemas Específicos. 
- ¿Cuál será el grado de relación que se establece entre estrategias de prevención de 
conflictos y el tipo de ambiente laboral, en las instituciones educativas de la ciudad 
de Pisco, durante el año 2017? 
- ¿Cuál será el grado de relación que se establece entre las estrategias de prevención 
de conflictos y la paz laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, 
durante el año 2017?     
- ¿Cuánto se relacionarán la comunicación eficaz con el tipo de ambiente laboral, en 
las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017? 
- ¿Cuánto se relacionarán la comunicación eficaz con la paz laboral, en las 
instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017? 
- ¿En qué medida se relacionarán las habilidades de negociación con el tipo de 
ambiente laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el 
año 2017? 
- ¿En qué medida se relacionarán las habilidades de negociación con la paz laboral, 
en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017? 
1.3 Objetivos 
1.3.1 Objetivo General. 
Explicar el grado de relación que se establece entre la gestión del conflicto y el clima 




1.3.2 Objetivos Específicos. 
- Determinar el grado de relación que se establece entre las estrategias de prevención 
de conflictos y el tipo de ambiente laboral, en las instituciones educativas de la 
ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
- Determinar el grado de relación que se establece entre las estrategias de prevención 
de conflictos y la paz laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, 
durante el año 2017. 
- Dilucidar la relación que se establece entre la comunicación eficaz y el tipo de 
ambiente laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 
2017. 
- Dilucidar la relación que se establece entre la comunicación eficaz y la paz laboral, 
en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
- Establecer el grado de   asociatividad que se establece entre las habilidades de 
negociación y el tipo de ambiente laboral, en las instituciones educativas de la ciudad 
de Pisco, durante el año 2017. 
- Establecer el grado de   asociatividad que se establece entre las habilidades de 
negociación y la paz laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, 
durante el año 2017. 
1.4  Importancia  y Alcance de la Investigación 
Importancia. 
Ante lo anotado en la descripción y determinación de la problemática, se ha visto la 
necesidad de buscar aquellas maneras de como una situación conflictiva no puede ser vista 
como una mera dificultad de desarrollo sino que tenga una perspectiva de oportunidad para 
poder comenzar una nueva relación y sobre todo un aprendizaje donde todos los 
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involucrados tomen conciencia de la importancia de los acuerdos en vista del beneficio de 
todos, dejando por un lapso las necesidades e interés personales. 
Por ello ante la búsqueda de todas las informaciones acerca de las teorías que 
permitan realizar una adecuada gestión de los conflictos mediante la identificación de los 
factores que conllevaron a que se genere tales acciones, esto permite un amplio 
conocimiento para poder tomar adecuadamente las decisiones que permitan dar la 
solución. 
Además, lo que se está brindando es dar a conocer los diversos mecanismos 
actitudinales de cómo afrontar las situaciones conflictivas sea cual sea su fuente de inicio, 
esto para apaciguar y poder entablar un dialogo de manera recíproca sin alteraciones de las 
emociones que pueden incrementar la discusión. Así mismo con ello se da a conocer los 
diversos pasos que se debe de tener en consideración al ejecutar cualquier mecanismo, ya 
sea el de la negociación o de la medición, porque para ello requiere además de ciertas 
habilidades. 
Sobre el clima institucional que se tiene en las instituciones educativas es muy 
provechoso debido a que se brinda información de cómo algunas instituciones han visto 
resquebrarse la manera cómo se resquiebra sus relaciones por situaciones muy efímeras e 
inconsistentes. 
Por ello, el presente Trabajo de Investigación espera ser de gran contribución a la 
calidad de vida de los ciudadanos en su sociedad, tanto de manera teórica como práctica, 
pues para ello es necesario establecer un marco teórico que muestre la necesidad de 
modificar y adaptar el proceso y manejo de la gestión y enseñanza enfocado desde el 
enfoque de la educación social, para formar un grupo solido de trabajo, capaces de 
transformar las prácticas formativas en beneficio del aprendizaje y mejora de la institución 
potenciando las competencias personales de los formandos, con ello existe la necesidad de 
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poder abordar un nuevo modelo de la práctica de gestión desarrollando habilidades 
sociales y conocimientos técnicos. De esta manera el personal comprende mejor su rol 
como profesional y en consecuencia será una persona capaz de contribuir con el desarrollo 
de la institución asumiendo un compromiso responsable dentro de los procesos de 
planificación tanto institucional como pedagógica por parte de los docentes.  
Al abordar el aspecto de las competencias matemáticas se busca terminar con el 
estado de pasividad, conformismo, credulidad, dogmatismo, y que mucho tiene que ver 
aquí la concepción propia del accionar estudiantil y sobre todo reforzar el majeo de los 
recursos tecnológicos mediante las variantes del aprendizaje según los diversos escenarios, 
así mismo, con el desarrollo de las competencias docentes se está buscando el 
fortalecimiento de la profesión y la poca capacidad de liderazgo asumido por los docentes. 
Alcance. 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), el presente trabajo de investigación 
de acuerdo con la literatura especializada tendrá un alcance correlacional y por lo cual 
determinará la relación existente entre dos variables, siendo esto entre la práctica de la 
gestión del conflicto y clima institucional en las instituciones educativas de la ciudad de 
Pisco, durante el año 2017. 
1.5 Limitaciones de la Investigación 
Las limitaciones se centraron en que no había antecedentes internacionales ni 
nacionales sobre estudios de la inteligencia emocional y su relación con la actitud para el 
trabajo en equipo. Sin embargo, esta limitación fue superada consultando los repositorios 
internacionales y nacionales de investigaciones en donde las variables han sido estudiadas 
de manera individual, según  el beneficio del investigador. 
Otras de nuestras limitaciones fueron: “Difícil exploración por la propia naturaleza 
de la realidad educativa, debido al planteamiento del problema, considerando como objeto 
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propio sólo la realidad empírica”; “La generación de nuevos conocimientos no será 
posible, debido a que la investigación se apoya de teorías ya existentes”; “Obtención de 
permisos por parte de la institución donde laboro, debido a que se negaba a dar dicho 
permiso, obstaculizando nuestra investigación”; “Acceso a asesorías constantes, que 
pudieran fortalecer el manejo del marco teórico y de los procesos de tratamiento 
estadístico de los datos”; “Tiempo para investigar, debido a obligaciones laborales, 





Capítulo II. Marco Teórico 
2.1 Antecedentes del Estudio 
2.1.1 Antecedentes Internacionales. 
Dorado (2014), en su trabajo de investigación: La gestión constructiva de conflictos 
en la formación del grado en trabajo social, establece que: “Aparecen diferencias 
estadísticamente significativas entre ambos alumnados. En el sentido que el alumnado que 
ha cursado asignaturas de mediación considera en mayor medida que el conflicto forma 
parte de la convivencia de un modo habitual; piensa en mayor medida que es posible a 
partir de una situación de conflicto poder mejorar una relación; les resulta más fácil la 
gestión de los conflictos laborales y de pareja; percibe que tiene más habilidades 
personales de gestión de conflictos y, por último, valora como más adecuada la formación 
recibida sobre gestión constructiva de conflictos en el Grado en Trabajo Social”; “No se 
han encontrado diferencias estadísticamente significativas entre ambos alumnados, en 
relación a la posibilidad de mejorar las habilidades de gestión de conflictos mediante una 
formación adecuada, a la importancia que otorgan a la formación sobre gestión 
constructiva de conflictos para la práctica profesional, a la importancia que otorgan a 
contar con habilidades de gestión de conflictos, al interés personal en recibir dicha 
formación en el Grado y a la importancia de la formación sobre gestión constructiva de 
conflictos respecto a los contenidos de otras asignaturas, destaca al respecto, como 
resultados relevantes, que la media obtenida en relación a la importancia de contar con 
habilidades de gestión de conflictos para la práctica profesional en ambos alumnados es de 
9,54.”; “Asimismo, las medias obtenidas en relación a la importancia de la formación en 
gestión de conflictos para el trabajador y la trabajadora social, son de 9,36 en el caso del 
alumnado que no ha cursado asignaturas de mediación, y de 9,42 en el caso del alumnado 
que sí ha cursado dichas asignaturas”; “En relación a la adecuación de incluir más 
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formación sobre gestión de conflictos, las medias obtenidas son de 8,62 en el caso del 
alumnado que no ha cursado asignaturas de mediación, y de 9,08 en el caso del alumnado 
que ha cursado dichas asignaturas”; “Por otra parte, tampoco existe correlación entre haber 
estudiado asignaturas de mediación y el carácter que consideran que debería tener la 
formación sobre gestión constructiva de conflictos y el deseo de recibir formación 
postgrado al respecto”. 
Cardona (2008), en su tesis: La resolución de conflictos en los centros educativos, 
menciona: “La gestión y resolución de conflictos como competencia directiva constituye 
una estrategia muy útil para potenciar la formación y profesionalismo del equipo directivo, 
ya que la problemática educativa de los centros educativos es variada y compleja por la 
cantidad de factores e interés que intervienen en su funcionamiento. Por lo tanto, se 
necesita del conocimiento y aplicación de estrategias como, negociación, la mediación y el 
dialogo”; “De acuerdo con la literatura consultada, se identificó que una persona es 
competente, cuando posee la capacidad de realizar un trabajo, del saber conocer, del saber 
hacer y del saber ser, sim embargo el desarrollo de estas capacidades no garantiza que una 
persona sea competente. Se necesita además que la persona posea el atributo de poder 
integrar y transferir sus conocimientos, de resolver un conflicto o problema de actuar con 
sabiduría y creatividad en el desempeño de su trabajo”; “La gestión de conflictos como 
competencia directiva constituye un nuevo paradigma que implica un cambio en la forma 
de actuar, de pensar y de realizar la práctica directiva, esto significa reconocer los derechos 
del personal, de aceptar las formas de pensamiento contrarias a la nuestras, de ponerse en 
los zapatos del otro, de actuar con mentalidad positiva, abierta y flexible sin prejuicios”. 
Bermejo (2003), en su tesis denominada: El manejo del conflicto y la eficacia 
laboral, manifiesta que: “A lo largo del estudio realizado por la autora se ha dado cuenta 
de que el conflicto no es siempre un aspecto negativo y obstructor del progreso o 
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cumplimiento de objetivos, sino al contrario, en muchas ocasiones cuando es manejado 
correctamente, permite obtener resultados sorprendentes”; “Para ello, quien mejor que el 
administrador, supervisor, de cada departamento para que sea el agente de cambio en su 
área y logre la administración del conflicto en forma positiva. Para ello, es necesario 
primero ubicar el estilo de manejo de conflictos de cada uno de sus empleados: qué 
situación le causa conflicto, en qué forma externa su situación conflictiva, qué tanto afecta 
a su desempeño laboral dicho conflicto, en fin, tener un perfil de cada uno de ellos. Gracias 
a las herramientas que mencionamos a lo largo del estudio y otras más, se puede hacer este 
primer paso; pero definitivamente, se requiere que el administrador, se capacite para 
entender mejor el fenómeno del conflicto y ver de qué manera le será benéfico a la 
organización”; “Así se concluye que es de imperiosa necesidad que todos aquellos que 
ocupan puestos administrativos con personal a su cargo, conozca de estas herramientas de 
evaluación y de la forma correcta de administrar el conflicto para que se pueda lograr que 
la eficacia laboral se incremente y por ende, la competitividad de la organización. El 
conflicto puede ser muy útil para las organizaciones si es manejado efectivamente y si la 
energía que produce es canalizada constructivamente”. 
2.1.2 Antecedentes Nacionales. 
Flores (2015), realizo una investigación titulado: Características del clima 
institucional y su relación con la calidad del servicio educativo de los estudiantes del 4° y 
5° de secundaria de la institución educativa N° 7072 de la Ugel 01, Villa el Salvador-
2013, entre sus conclusiones se hallaron las siguientes: El autor señala que, se concluye en 
dos aspectos, nivel descriptivo y nivel inferencial. Sobre el primero se tiene que: “La 
mayoría de los docentes considera que el clima institucional de la Institución Educativa 
Pública N° 7072 San Martin de Porres de Villa El Salvado Ugel 01, es bueno ( 35%) y 
regular (35.6%)”; “La mayoría de los estudiantes de la Institución Educativa Pública N° 
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7072 San Martin de Porres de Villa El Salvado Ugel 01 percibe la calidad del servicio que 
se brinda como eficiente (44,16%) y regular (34,16%)”, respecto al nivel inferencial se 
manifiesta lo siguiente: “La mayoría de los docentes considera que el clima institucional 
de la Institución Educativa Pública N° 7072 San Martin de Porres de Villa El Salvado 
Ugel 01, es bueno ( 35%) y regular (35.6%)”; “La mayoría de los estudiantes de la 
Institución Educativa Pública N° 7072 San Martin de Porres de Villa El Salvado Ugel 01 
percibe la calidad del servicio que se brinda como eficiente (44,16%) y regular (34,16%)”. 
Aguado (2012), en su tesis denominada: Clima organizacional de una institución 
educativa de Ventanilla según la perspectiva de los docentes, estipula las siguientes 
conclusiones: “Existe un nivel aceptable de clima organizacional según la perspectiva de 
los docentes en una institución educativa del distrito de Ventanilla. Es decir, los docentes 
consideran que su ambiente de trabajo les permite satisfacer las necesidades y expectativas 
de la comunidad educativa. Aunque no en el nivel óptimo que se requiere”; “Existe un 
nivel aceptable de clima organizacional en su dimensión estructura que tienen los docentes 
en una institución educativa del distrito de Ventanilla. Esto afirma que existe una 
perspectiva aceptable de los docentes de la organización acerca de la cantidad de reglas, 
procedimientos, trámites, normas, obstáculos y otras limitaciones a que se ven enfrentados 
en el desempeño de su labor”; “Existe un nivel aceptable de clima organizacional en su 
dimensión recompensa que tienen los docentes en una institución educativa del distrito de 
Ventanilla. Se confirma que la perspectiva de los docentes sobre la adecuación y 
aceptación de la recompensa recibida por el trabajo realizado presenta niveles aceptables”. 
García y Segura (2014), en su tesis: “El clima organizacional y su relación con el 
desempeño docente en las instituciones educativas del distrito de CAJAY – 2013”, se 
determina las siguientes conclusiones: “Con el estudio se determinó que existe correlación 
moderada y muy significativa entre el Clima organizacional y el desempeño docente en las 
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instituciones educativas del distrito de Cajay. Los docentes encuestados consideraron que 
ambas variables son de nivel alto. Se deduce que la existencia de un buen clima 
organizacional favorecerá un buen desempeño docente”; “Se pudo determinar que existe 
una correlación moderada y muy significativa entre la dimensión relaciones 
interpersonales de la variable clima organizacional y la dimensión planificación de la 
variable desempeño docente. Mientras la dimensión relaciones interpersonales se 
encuentra entre los niveles alto y muy alto, la planificación es de nivel alto. Las relaciones 
interpersonales influyen en el trabajo de planificación que realizan los docentes de las 
instituciones educativas de Cajay”; “Los resultados de estudio permitieron determinar que 
existe una correlación baja, pero significativa entre la dimensión relaciones interpersonales 
de la variable clima organizacional y la dimensión evaluación de la variable desempeño 
docente. Las relaciones interpersonales se encuentran entre los niveles alto y muy alto, la 
evaluación es principalmente de nivel alto. Las relaciones interpersonales influyen en la 
evaluación que realizan los docentes de las instituciones educativas de Cajay. Sin 
embargo, la baja correlación indica que los docentes deben mejorar en evaluación”; “El 
contraste del resultado indicó que existe una correlación baja, pero significativa entre la 
dimensión trabajo en equipo de la variable clima organizacional y la dimensión 
diversificación curricular de la variable desempeño docente. Para ambas dimensiones el 
resultado indicó un nivel alto. Esto indica que si los docentes realizan la diversificación 
curricular superan las dificultades con un trabajo en equipo. El trabajo en equipo está entre 
los niveles alto y muy alto, en tanto que la diversificación curricular es de nivel alto. Los 
docentes de las instituciones educativas del distrito de Cajay deben mejorar el trabajo de 
diversificación curricular”; “El resultado indicó que existe una correlación baja entre la 
dimensión comunicación de la variable clima organizacional y la dimensión evaluación de 
la variable desempeño docente. La comunicación en las instituciones educativas del 
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distrito de Cajay está entre los niveles alto y regular, mientras que la evaluación es de nivel 
alto. Los docentes de las instituciones educativas del distrito de Cajay todavía deben 
mejorar el nivel de comunicación”.  
2.2 Bases Teóricas  
2.2.1 Gestión de Conflicto. 
A qué se denomina conflicto. 
En nuestro accionar cotidiano normalmente nos enfrentamos ante situaciones 
complejas que nos exigen ejecutar ciertas habilidades para poder resolverlos, ya sea de 
manera personal y del producto de nuestra socialización, es decir, de nuestra relación con 
los demás en cualquier ámbito de desarrollo. 
Estas situaciones son denominadas comúnmente conflictos, en sí, de manera 
etimológica, la palabra conflicto proviene del latín, conflictus, que significa “choque” o 
“colisión”, ante tal cuestión se puede entender que para que exista un choque se necesita 
más de una persona involucrada. 
Como se ha mencionado el conflicto también surge de manera individual cuando una 
persona cualquiera que sea se enfrenta ante una situación que fomente un dilema en la que 
tiene que decidir entre dos o más opciones incompatibles pero que lo llevó a ciertas 
resoluciones, un ejemplo de ello es el caso que plantea Dubrin (2003, citado en Abrego R., 
Gonzáles K. y Lullo R. 2012) en el que una persona que debe elegir entre aceptar una 
transferencia en el trabajo o quedarse en la ciudad con su familia y sus amigos. Si se 
rehusara a ser transferido podría perder el empleo, mientras que si aceptara tendría menos 
contacto con su familia y amigos. El conflicto tiene suficiente contenido emocional como 
para producir estrés en los individuos implicados.  
En el aspecto de la relación entre dos o más personas, es decir, aquel que conflicto 
que se suscita en las relaciones con los demás, tiene varias definiciones, y es que cada 
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autor e investigador tiene su punto de vista de acuerdo a su objetivo y línea de estudio, 
para un mejor entendimiento del mismo señalaremos algunas definiciones encontradas en 
la búsqueda de la información en las diferentes bibliografías. 
Davis y Newatrom (1999) definen conflicto como “toda situación en la que dos o 
más partes se sienten en oposición. Es un proceso interpersonal que surge de desacuerdos 
sobre las metas por alcanzar o los métodos por emplear para cumplir esas metas”. 
Según Casamayor (1998: 18-19) "un conflicto se produce cuando hay un 
enfrentamiento de los intereses o las necesidades de una persona con los de otra, o con los 
del grupo, o con los de quien detenta la autoridad legítima” 
Chica (2007) define al conflicto como aquella confrontación que ocurre entre dos o 
más individuos, motivado por sus interés y necesidades, si esta confrontación no es guiada 
y orientada por medios pacifistas, puede bien establecer mecanismos de agresividad que 
fácilmente pueden terminar en situaciones donde se evidencia la violencia. El mismo autor 
señala que las actitudes de agresividad se pueden observar en los comportamientos 
deshonestos y en los deseos de perjudicar a los otros. 
Raymond Aron señala que: “El conflicto es una oposición entre grupos e individuos 
por la posesión de bienes escasos o la realización de intereses incompatibles”. 
Suárez Marines, define al conflicto como: “Una incompatibilidad entre conductas, 
percepciones, objetivos, y/o afectos entre individuos y grupos, que definen sus metas como 
mutuamente incompatibles. Puede existir o no una expresión agresiva de esta 
incompatibilidad social. Dos o más partes perciben que en todo o en parte tienen intereses 
divergentes y así lo expresan”. 
El conflicto propio nace con el ser humano, y por consiguiente lo que se debe hacer 
es aprender a vivir con este, puesto que el conflicto es indispensable para el 
funcionamiento social. Se plantea además que el desarrollo de una vida exenta de conflicto 
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no permite el desarrollo y fortalecimiento de habilidades, esto es debido a que el desarrollo 
humano de una sociedad ocurre por medio de cambios, cambios, que por lo general son 
movilizados por el conflicto. Por tal razón, el conflicto es considerado como algo que no se 
debe evitar, al contrario, hay que verlo como una situación y factor positivo, así mismo, 
como un proceso del cual se puede aprender, es decir, el conflicto se convierte así en una 
ocasión para potencializar las habilidades de los actores. 
Tipos de conflicto. 
Sobre los estudios de los conflictos y su manera de presentarse en la sociedad han 
surgido un sin número de clasificaciones, así pues, para el presente luego de una 
exhaustiva revisión de la literatura especializada se presenta la tipología del conflicto. 
- Conflictos según los agentes en los que se suscita, en esta clasificación se tiene a 
considerar la manera de ocurrencia en relación a las personas, de acuerdo con ello es 
que se pueden presentar los conflictos intrapersonal, los intragrupales, intergrupales 
y los interpersonales, sobre los primeros es muy importante mencionar los aportes de 
Lewin quien en 1948 señalaba que son aquellas confrontaciones que ocurren en las 
decisiones que tiene que tomar una persona; sobre los otros, se aluden a los 
desacuerdos o diferencias existentes con respecto a los objetivos, funciones o 
actividades entre los miembros de un grupo o los subgrupos, es decir entre las 
personas. 
- Conflictos de acuerdo a las actitudes de acuerdo a los resultados, en este tipo de 
conflicto tendremos en consideración los enfoques que se le dan a las conductas de 
las personas en función a los resultados de acuerdo con las interacciones personales, 
así podemos diferenciarlos en, conflictos destructivos y conflictos constructivos. 
Sobre los primeros, se tiene la incompatibilidad de las personas para trabajar en 
grupo, estas situaciones dan como resultados productos defectuosos o en todo caso 
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fuera de los alcances y tiempo para los objetivos de la institución. en cambio, los 
constructivos, son aquellos donde las indiferencias son tomadas como oportunidades 
para considerar los diversos puntos de vista, así mismo una persona es quien dirige la 
situación para obtener productos eficientes y eficaces para los objetivos 
institucionales. 
- Conflictos según sus alcances, esta tipología se debe a los estudios realizado por 
Pondy quien en los años de 1967 identificó conflictos según sus efectos, así podemos 
encontrar conflictos de relación y conflictos estratégicos.  
- Conflictos según su contenido, la clasificación fue propuesta por Moore en el año de 
1994 quien después de realizar estudios logró identificar conflictos en función a sus 
fuentes y son, los conflictos de relación, ocurridas entre personas, denominados 
comúnmente conflictos irreales debido a que no son necesarios ocurridos por las 
fuertes emociones o estereotipos presentes en los individuos. Los conflictos de 
información son aquellos que surgen debido a las malas o trasguiversas 
informaciones que se reciben; así mismo están los conflictos de valores causados por 
las creencias y costumbres que se emplean para dar forma a la vida de cada persona. 
A estos conflictos Pantoja (2004) los denomino conflictos innecesarios. 
- Conflictos según su naturaleza, esta clasificación tiene su origen en los estudios 
realizados por Deutsch, las clases de conflictos identificados son: el conflicto 
verídico, el conflicto contingente, el conflicto desplazado, el conflicto mal atribuido, 
el conflicto latente y el conflicto falso. 
- Conflictos según las necesidades y satisfacción, a esta clasificación Pantoja (2004) lo 
denomina conflictos genuinos debido a su existencia y proceso, así se encuentran los 
conflictos de interés, vinculados a las cosas que uno quiere, sobre la estima personal 
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y a la forma en que se realizan las cosas; y los conflictos estructurales, que se 
refieren a conflictos con situaciones mayores. 
Así mismo se hace de conocimiento que Abrego et al. (2012) siguiendo los estudios 
de Porret, señalan una tipología muy definida en función a lo que sucede dentro de una 
empresa:  
- Conflictos de procedimiento. 
- Conflicto de jerarquía. 
- Conflictos de conocimiento. 
- Conflictos de carencia de habilidades directivas. 
- Conflictos grupales. 
Fuentes y actitudes ante los conflictos. 
Como se ha mencionado los conflictos son inherentes a las relaciones interpersonales 
dentro de las comunidades, por ello es necesario conocer sus orígenes y las actitudes que 
se deben de tomar en consideración para poder enfrentarlos con la finalidad de poder 
gestionarlos de manera oportuna y pertinente. 
Sobre las fuentes de los conflictos el ministerio de educación del Perú hace un 
listado siguiendo los aportes de Girard y Koch (1997) y de Ormachea (1998), resultando 
que estos tienen sus fuentes en aspectos subjetivos subyacentes en las personas. (MINEDU 
2013, p. 19) entre los más comunes señalamos: 
Los valores y creencias que son a su vez principios de que rigen el desenvolvimiento 
cotidiano de las personas, suelen convertirse en incidentes de conflictos cuando estos no 
son tomados en consideración o minimizados por los otros, ejemplo de ello es la disputa 
que se genera por las religiones de los grupos dentro de una determinada región. Otra 
fuente es la percepción de los hechos que tienen las diversas personas, y es que, esto se 
debe a las interpretaciones personales que se emiten o tal vez por la poca información que 
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se tiene de las cosas, un ejemplo de ello es por ejemplo cuando un directivo da a conocer a 
los docentes que con los recursos propios se van a comprar proyectores multimedia para 
cada equipo según las áreas de ciencias y humanidades, pero luego en una reunión con el 
CONEI y la comisión de recursos e infraestructura deciden que cierto porcentaje será 
destinado a otros gastos en situaciones que requieren urgencia de atención. 
Otra manera de suscitarse los conflictos es mediante situaciones en las que no existe 
un acuerdo sobre los que debe de respetarse debido a que ambas partes buscan satisfacer 
necesidades diferentes o en todo caso poseen intereses muy divergentes. Este caso también 
suele confundirse en su entendimiento con la fuente de las relaciones interpersonales, que 
es cuando las partes involucradas se consideran como enemigas debido a causas diversas. 
En las instituciones educativas una fuente común es la estructura y el sistema 
organizacional debido a la promoción de la asimetría de poder, sobre la desigualdad e 
inequidad sobre el trato o tareas que se delegan y sobre todo en las decisiones tomadas sin 
consenso, por ejemplo cuando se promueve la ejecución de un proyecto educativo en los 
que se realizarán capacitaciones donde todos los docentes participan menos los directivos 
y uno de los docentes, por lo que un de las decisiones es que se les entregue el certificado a 
todo incluyendo a los directivos y al docente que no va a participar de lo contrario no se 
llevará a cabo el proyecto. 
Ante cualquier presencia de conflicto durante el proceso de socialización o 
simplemente durante su interrelación con otros es necesario que se tenga en cuenta las 
diversas actitudes y comportamientos que deben de asumir las partes. 
Para este trabajo se tiene en cuenta los estudios de Thomas y Killman quienes logran 
identificar cinco estilos de comportamiento, así mismo es necesario explicar que lo hemos 
tomado como actitudes, en otros trabajos se le consideran como estilos o modelos de 
asunción de los conflictos. Entre ellos tenemos los siguientes comportamientos o actitudes. 
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- Actitud de competencia, donde se establece la dicotomía gano y pierdes, que dé ya 
no es la recomendable. 
- Actitud evasiva, cuya relación es pierdo y pierdes, asumiendo una actitud pasiva sin 
tener en cuenta sus derechos. 
- Actitud complaciente o de acomodación, conde se establece la relación de pierdo y 
ganas. 
- Comprometedor, es la actitud donde se da que ganas y gano en cierta parte, esto 
ocasiona en cierta parte una adecuada resolución, pero solo requiere un compromiso 
que muchas veces no ocurre en ambas partes. 
- Actitud colaboradora, es una relación factible donde se da significativamente el tú 
ganas y yo gano, previa negociación oportuna. 
Gestión de los conflictos. 
Cuando un conflicto se empieza a desarrollar, una de las variables clave que afectan 
el resultado es si la actitud de los participantes es cooperativa o competitiva. Aquellas 
personas que tienen una forma competitiva perciben el conflicto como una situación de 
todo o nada y creen que para lograr la victoria deben derrotar al otro participante. No ven 
que pueden tener necesidades comunes, y evitan entender los sentimientos de los otros 
usando promesas para lograr que ambos marchen hacia lo que uno ha definido como su 
meta, son egocentristas. Por el contrario, las personas con una forma cooperativa de ver las 
cosas tienden a ver un problema como común, creen que una forma de compartir los 
beneficios de una situación es a través de la exposición honesta de las necesidades de 
ambos, buscando beneficios mutuos para resolver el conflicto y un marco de referencia 
para reducir defensas y llegar a satisfacer la mayor parte de sus necesidades. Se puede 
aprender el cómo manejar conflictos de una manera constructiva y a no estar de acuerdo 
sin ser desagradable, poniendo el conflicto en un marco neutral no competitivo. 
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La gestión es un proceso importante en el que se tiene que desarrollar las 
capacidades para poder emprender mediante acciones estratégicas que le permitan tomar el 
rumbo hacia los logros de los objetivos, por ello es importante que todo actor educativo 
sea capaz de gestionar recursos, mecanismos y demás acciones para solucionar los 
conflictos, entre las principales herramientas de la gestión de los conflictos se encuentran 
la negociación, la mediación, la conciliación, el arbitraje, etc. 
La negociación una herramienta pionera. 
Hablar de negociación suele ser considerado como sinónimo de resolución de 
problemas empleando el diálogo. Cualquier necesidad de poder remediar es, una ocasión 
para iniciar el proceso negociador. Cada vez que las personas intercambian ideas con la 
intención de modificar sus relaciones, cada vez que llegan a un acuerdo, están negociando, 
por ello es que la negociación es considerada como un elemento de la conducta humana. 
Etimológicamente la negociación se refiere a la negación de ocio, así como a una 
relación dual que tiene como objetivo el ganar–ganar. 
Las reglas fundamentales de negociación se aprenden en los primeros años de 
socialización del ser humano; negociar es tratar asuntos públicos y privados procurando su 
mejor logro. No existe un único método de negociación a todos los casos y circunstancias. 
Aprender a negociar nos ayuda a vivir con menos conflictos y en mayor armonía con 
nuestros semejantes, mejora las relaciones interpersonales y hace más fácil el logro de las 
metas personales y profesionales en todos los ámbitos de la vida. 
Existen dos tipos básicos de negociación: 
- Colaborativa: En ella, ambas partes buscan una solución adecuada a sus demandas. 
Este es el sistema de negociación que debe imperar en los centros educativos por 
cuanto existe un vínculo afectivo y en un plano de igualdad. En ocasiones esta 
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negociación se resuelve mejorando la comunicación entre las partes o relegando a un 
lugar secundario los intereses puramente personales. 
- Competitiva: Es un tipo de negociación basada en el posicionamiento personal sin 
ponerse en el lugar de la otra parte. Se busca el mayor reconocimiento posible de la 
demanda, inclusive por encima de las expectativas. Este enfoque debe ser usado con 
precaución en la escuela debido a que puede promover conflictos aún más graves 
que los iniciales. En ocasiones, el profesorado negocia con los alumnos desde una 
perspectiva superior, abusando de alguna forma de su posición. El alumno acepta el 
proceso de negociación a sabiendas de que no le queda otro remedio, pero en el 
fondo tiene una sensación de injusticia. 
Sobre los pasos existen variedad en su ejecución, pues de acuerdo a la revisión de la 
literatura especializada sea cual sea el enfoque que se adopte siempre conlleva a la 
resolución de los conflictos, para este trabajo consideraremos el aporte de Lederach (1994) 
quien propone cinco fases: Entrada, Cuéntame o conocimiento del conflicto, situarnos o 
identificar las causas, arreglo o escuchar alternativas y el acuerdo final. 
La Mediación. 
El proceso mediador deriva directamente de la negociación y supone la presencia 
física de una persona que actúa como bálsamo neutralizante de las actitudes y los 
comportamientos derivados de un conflicto, como son agresión, violencia, falta de respeto, 
etc. Por otro lado, ocupa el papel de testigo y, en el caso de los centros educativos, es el 
depositario de los acuerdos que se tomen y deben velar por su cumplimiento. El tutor es 
quien suele ocupar este puesto y adquiere una nueva dimensión ante su grupo de tutelados 
porque ven en él la persona que ayuda a crear una buena relación dentro del mismo. 
Por ello es que la mediación es una herramienta de gestión muy útil para establecer 
acuerdos entre las partes involucradas en el problema, este proceso abre la posibilidad para 
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resolver las situaciones conflictivas mediante la confianza que se brinda por la presencia 
de un tercero neutral. 
Por lo tanto: 
“La mediación es un sistema alternativo de gestión de conflictos, en la que, a 
través de un proceso estructurado y voluntario, una tercera persona facilita la 
comunicación entre las partes a través de la creación de un escenario de 
colaboración, donde sea posible el protagonismo de las personas en la búsqueda de 
acuerdos que satisfagan las necesidades de ambas, y el aprendizaje de recursos que 
faciliten la gestión de los futuros conflictos”. (Dorado 2014, p. 108) 
Así, la mediación se configura como una alternativa de gestión de los conflictos 
eficaz en el marco de la construcción de cultura de paz, facilitando el poder de las partes y 
la toma de decisiones responsable. Parafraseando a García Villaluenga (2006, citado en 
Dorado 2014), "el binomio mediación-conflicto no sólo es posible, sino también resulta 
necesario y siendo que la mediación se vincula orgánicamente con el conflicto, debemos 
avanzar en el conflicto si queremos llegar a sentar las bases de la mediación como método 
alternativo a la justicia ordinaria”. 
2.2.2 Clima Institucional. 
Concepto de clima institucional. 
Son variadas las definiciones sobre el Clima laboral o institucional al respecto 
tenemos una de las definiciones que nos parece más pertinente para la realización del 
presente trabajo por cuanto la conceptualiza en forma clara y precisa. Gibson y sus 
colaboradores (1984 s/a) afirman que las personas son capaces de darse cuenta, pueden 
sentir, percibir la atmosfera existente en el lugar que se encuentren, ello debido al tipo de 
relaciones e inter-relaciones que se producen en cada institución debido al comportamiento 
de la personas a la estructura de la institución y los procesos que se producen en ella. 
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Chiavenato (1984) afirma que: “El clima organizacional constituye el medio interno 
de una organización, la atmósfera psicológica característica que existe en cada 
organización. (…) el clima se percibe en diferentes maneras por diferentes individuos.” 
(p.464). Así algunas personas son más sensibles que otras y pueden percibir de diferentes 
formas ya sea negativamente o de forma satisfactoria el clima que se produce en el interior 
de su institución resultado de un conjunto de aspectos formales e informales de la 
organización misma y de las relaciones interpersonales existentes. 
Comúnmente suele también referirse el clima institucional con el clima 
organizacional por ello es que encontramos definiciones que tienen mucha relación entre 
ambas concepciones. 
Denison (1991), por su parte, establece que el clima organizacional es una cualidad 
relativamente permanente del ambiente interno, experimentada por los miembros del grupo 
de una organización, que influyen en su conducta y que se pueden describir en función de 
los valores de un conjunto particular de características de la organización. Esta definición 
enfatiza en las características descriptoras de la organización, que influyen en el 
comportamiento de las personas en el trabajo. 
La mayoría de las concepciones de clima organizacional hacen referencia a las 
percepciones que el individuo tiene de la organización, acentuando la dimensión 
psicológica o subjetiva del clima (James et al., 1978), así, hay autores que subrayan el 
papel que juegan en este concepto las representaciones cognitivas (James y Jones, 1974). 
Pero también hay autores que definen el clima como algo real, externo al individuo u 
objetivo (Payne y Pugh, 1976) que incluye distintas variables organizacionales más que 




Componentes y dimensiones del clima organizacional. 
Gran parte de los esfuerzos de quienes estudian el clima organizacional se han 
centrado, más que en definir el concepto, en aislar dimensiones que permitieran 
concretarlo. Sin embargo, la dificultad de establecer esta definición unitaria de lo que sea 
aquello que se ha llamado clima y que por su propia naturaleza transciende a una 
percepción horizontal de la vida ordinaria en el juego de causas y efectos, ha llevado a 
tomar el camino del análisis dimensional a partir de sus efectos o de las prácticas y 
procedimientos capaces de influir sobre él. 
Si el análisis dimensional tiene interés por sí mismo, el error estribaría en asimilar la 
suma de los componentes a la definición del concepto de clima, cuando el verdadero 
problema sería explicar la estructura que liga estos componentes en un sistema unitario que 
se ha llamado clima organizacional. Cuando se pretende una modificación del clima 
organizacional, independientemente del tipo de estrategias concretas que utilice, se está 
afectando no sólo a uno o varios de los componentes, sino al clima en su globalidad. Para 
describir y valorar el clima de una organización es necesario dejar la naturaleza intuitiva 
del clima que se ha utilizado en muchos estudios y tratar de conocer los factores clave en 
el sistema de interacción-influencia que intervienen en su determinación. Uno de los temas 
más debatido en el estudio del clima se refiere a su contenido y validez, esto es, a la 
determinación de aquellas dimensiones que son propias del clima y que componen su 
estructura. Responde a una preocupación generalizada por encontrar cómo describir el 
clima, tanto por la importancia que tiene establecer una taxonomía que permita definir y 




Litwin y Stinger (2001:30) postulan la existencia de nueve dimensiones que explican 
el clima existente en una determinada empresa. Cada una de estas dimensiones se 










Stern (1963:46) identifica seis factores del medio institucional, extraídos de la inter 
correlación entre las escalas del CCI (College Characteristics índex), para centros 
universitarios y de secundaria. Estos son: 
- Orientación intelectual. 
- Eficiencia social. 




Ramsden (1979:78) define el clima a través de las siguientes dimensiones: 
- Relevancia vocacional. 
- Clima social. 
- Claridad de metas y criterios. 
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- Libertad en el aprendizaje. 
Teorías del clima laboral organizacional. 
Para realizar un estudio del clima organizacional y laboral es importante conocer las 
teorías que la sustentan, así es que encontramos las siguientes: 
- Teoría de Rensis Likert. Este investigador vincula el clima laboral con el liderazgo 
ejercido por los directores, por ello da a conocer dos tipos de climas en la institución. 
a) Clima de tipo autoritario, sostiene que existen dos sistemas, el primero llamado 
autoritario explorador se suscita cuando los directivos toman decisiones por si solos 
sin consulta de sus colaboradores, ya sea por recelo o por narcisismo. El segundo 
sistema denominado paternalista, esto ocurre cuando algunas decisiones son tomadas 
teniendo en consideración ciertas propuestas de los demás. b) tipo participativo, el 
primer sistema llamado consultivo, se lleva a cabo cuando se da confianza a los 
demás para tomar decisiones solo en lo que les concierne a ellos; por su parte el 
sistema de participación en grupo se realiza cuando se toma decisiones de manera 
horizontal, ya que existe confianza y se delegan responsabilidades. 
- Teoría de relaciones humanas de Elton Mayo. Esta teoría está fundamentada en la 
actitud y proceder de los empleados y los objetivos de la organización, mayo 
encontró que más que la reducción de jornada de trabajo e incentivos externos como 
sostenía Taylor, está la relación moral que ocurre entre ellos. Todo lo que gira en la 
organización está muy relacionado con el grupo, inclusive las sanciones eran 
emitidas para ajustar los estándares grupales, es loable este aporte pues se consolida 
el trabajo de uno en todo. 
La convivencia social e institucional. 
En este apartado no nos centremos en explicar las definiciones sobre los conceptos 
de convivencia, solo tomaremos como referencia de ello lo sostenido por el MINEDU 
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(2015) quien afirma que La convivencia escolar es el conjunto de relaciones personales y 
grupales que conforman la vida escolar. Todo esto se da mediante la construcción 
colectiva diaria, cuya responsabilidad es asumida por toda la comunidad educativa, ya que 
cada uno de ellos aporta con su accionar a los modos de convivencia. 
Siguiendo esto podemos afirmar que la relación de convivencia escolar se suscita en 
tres aspectos: 
- Relación director docente. Es muy importante saber que el gestor educativo de una 
institución debe de desarrollar y ejecutar en sus acciones las habilidades sociales, 
debido que durante su liderazgo es donde se va a medir el logro de la mejora 
educativa y la calidad de aprendizaje, reflejada en las actitudes y aptitudes de los 
estudiantes. Muchas veces suelen darse diversos estilos o modelos de liderazgos que 
entorpecen el recorrido hacia tales objetivos. Estudios diversos han demostrado que 
muchas veces confunden la participación y liderazgo democrático por el de pacifista 
o consentido. Aunque también se han encontrado ciertas eventualidades de 
autoritarismo haciendo que el clima laboral se vea perjudicado, pues se pierde la 
confianza de trabajo y los valores participativos se ven pisoteados. La continuidad 
excesiva en cargos y los diversos mecanismos de acceso a ello muchas veces se 
encuentran fuera del contexto, y esto hace que se agravie aún más la relación entre 
los actores educativos. En esta visón de mejora es que el MINEDU mediante el 
marco del buen desempeño directivo ha establecido ciertas competencias que 
promuevan la participación democrática liderada por un director competente, una de 
ellas “Promueve y sostiene la participación democrática de los diversos actores de la 
institución educativa, las familias y la comunidad a favor de los aprendizajes, así 
como un clima escolar basado en el respeto, el estímulo, la colaboración mutua y el 
reconocimiento de la diversidad” y  “Promueve y lidera una comunidad de 
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aprendizaje con las y los docentes de su institución educativa basada en la 
colaboración mutua, la autoevaluación profesional y la formación continua orientada 
a mejorar la práctica pedagógica y asegurar logros de aprendizaje” (MINEDU – 
MBDD 2014). 
- Relación colegiada en la institución. este tipo de interacción en una convivencia es 
muy importante, pues lo que realmente se quiere es que todos se sientan 
comprometidos con la visión y misión de la institución, pero muchas veces este 
aspecto se comienza a desviar de la meta por ciertas situaciones de inmadurez 
psicocognitiva, pues surgen conflictos en las que se rompe el lazo docente. El trabajo 
colegiado es primordial para el logro de aprendizajes de calidad y pertinentes, 
aunque muchas veces se sostenga que cada uno es autónomo en sus clases, cierto a 
medias, ya que los estudiantes aprenden en cualquier momento y de toda forma, 
inclusive viendo ejemplos, esto perjudica su desarrollo integral como persona. 
Por ello es la importancia del trabajo en equipo, y por ello San Fabián, 2006 (citado 
en albañil 2015) lo sostiene bien claro: 
“Es preciso estimular y fomentar el desarrollo del trabajo en equipo entre el 
profesorado y entre este y los equipos directivos de los centros. Está comprobado que la 
suma de esfuerzos multiplica los resultados positivos ayudan a los individuos a enfrentar 
los problemas y hace más grato el trabajo del profesor. Igualmente, es indispensable 
fomentar y reconocer la participación del profesorado en la actividad diaria de los centros 
(departamentos, órganos colegiados, control de la gestión)” 
La suma de los esfuerzos es seguir el bien institucional, más que el bien individual 
(sin dejarlo de buscar) por simples desencuentros con los otros, por concerniente recae la 
necesidad de aprender mecanismos de resolución de conflictos. 
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- Relación de aula. Este tipo de convivencia tiene en su actuar dos ámbitos muy 
marcados. Uno es el de la interrelación entre estudiantes y el otro entre docente y 
estudiante. El inadecuado desarrollo de estas interacciones, aunque por más, 
inofensivo que parezca porque todos se tratan por igual puede ser muy perjudicial a 
futuro, es así como se da inicio a los diferentes problemas en las escuelas como lo es 
el bullying, el acoso docente estudiante, el acoso sexual entre estudiantes y/o 
docentes, entre otros. 
2.3 Definiciones de Términos Básicos 
Actitud: La actitud es un procedimiento que conduce a un comportamiento en 
particular. Es la realización de una intención o propósito. 
Asertividad: El asertividad es una habilidad social que permite a la persona 
comunicar su punto de vista desde un equilibrio entre un estilo agresivo y un estilo pasivo 
de comunicación. Como tal, el asertividad es una cualidad o comportamiento que poseen 
ciertos individuos de comunicar y defender sus propios derechos e ideas, respetando a los 
demás. El asertividad tiene que ver con factores emocionales e intrínsecos de la 
personalidad. Las personas con buena autoestima, por ejemplo, tienen una mayor facilidad 
para resultar asertivas. 
Capacidad: Se denomina capacidad al conjunto de recursos y aptitudes que tiene un 
individuo para desempeñar una determinada tarea. En este sentido, esta noción se vincula 
con la de educación, siendo esta última un proceso de incorporación de nuevas 
herramientas para desenvolverse en el mundo. El término capacidad también puede hacer 
referencia a posibilidades positivas de cualquier elemento. 
Clima de aula: Es entendida como el proceso de relación que existe dentro de una 
institución específicamente dentro del ambiente donde se dictan o mejor dicho de 
desarrolla la clase, esta relación es dada entre docentes estudiantes, docentes y padres, así 
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mismo entre estudiantes. Cabe recordar que todo vincula entre los agentes educativos es 
muy significativo para el logro de los aprendizajes. 
Clima institucional: El clima institucional es el ambiente generado en una 
institución educativa a partir de las vivencias cotidianas de los miembros de la escuela. 
Este ambiente incluye aspectos tales como el trato entre los miembros, relaciones 
interpersonales, comunicación y el estilo de gestión. 
Competencia: La competencia es una aptitud que posee una persona; es decir, las 
capacidades, habilidades y destreza con las que cuenta para realizar una actividad 
determinada o para tratar un tema específico de la mejor manera posible. 
Comportamiento: Esta palabra emana del latín pues está conformado por las 
siguientes partes claramente delimitadas: el prefijo con-, que es equivalente a 
“completamente”; el verbo portare, que es sinónimo de “llevar”; y el sufijo –miento, que 
puede traducirse como “instrumento”. Por lo tanto, el comportamiento es la manera en la 
cual se porta o actúa un individuo en la vida o cualquier otro actor social. Es decir, el 
comportamiento es la forma de proceder que tienen las personas u organismos ante los 
diferentes estímulos que reciben y en relación al entorno en el cual se desenvuelven. 
Comunicación eficaz: La comunicación eficaz se define como el correcto y 
responsable uso de todos los elementos y canales de la comunicación. Esto implica no 
enviar mensajes contradictorios o ambiguos a una persona o grupo de personas que 
desestimen la imagen y el respeto del emisor. 
Conflicto: Se define al conjunto de dos o más hipotéticas situaciones que son 
excluyentes: esto quiere decir que no pueden darse en forma simultánea. Por lo tanto, 
cuando surge un conflicto, se produce un enfrentamiento, una pelea, una lucha o una 
discusión, donde una de las partes intervinientes intenta imponerse a la otra. En este 
sentido, la negociación supone un proceso de diálogo entre dos o más personas o partes 
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entre las cuales se ha suscitado un conflicto, por lo general motivado a que las partes 
involucradas tienen algunos intereses en común y otros opuestos. De modo que las 
conversaciones que se llevan a cabo con la finalidad de lograr un arreglo satisfactorio para 
ambas partes, independientemente de que el acuerdo se alcance o no, se denominan 
negociación. 
Escucha activa: Es un elemento indispensable en la comunicación eficaz y se refiere 
a la habilidad de escuchar no sólo lo que la persona está expresando directamente, sino 
también los sentimientos, ideas o pensamientos que subyacen a lo que se está diciendo. 
Para llegar a entender a una persona se precisa cierta empatía. La escucha activa significa 
escuchar y entender la comunicación desde el punto de vista del que habla. 
Estrategias metodológicas: Las estrategias son las artes de planificar un método 
para lograr un fin. Los métodos son cualidades alternas que uno utiliza para enfrentar un 
problema. Entonces digo que las estrategias metodológicas son planes que se efectúan con 
métodos alternos para llegar a un objetivo. 
Gestión de conflicto: Actividad orientada a prevenir o contener la escalada de un 
conflicto o a reducir su naturaleza destructiva, con el fin último de alcanzar una situación 
en la que sea posible llegar a un acuerdo o incluso a la resolución del propio conflicto. 
Integra un conjunto de principios, una descripción de la praxis y actividades y 
normalmente el sistema de evaluación. La elección del método o métodos de enseñanza 
que se utilizará depende en gran parte de la información o habilidad que se está enseñando, 
y también se puede ver afectado por el contenido de aprendizaje y el nivel de los 
estudiantes. La gestión del conflicto tiene por objeto contener una situación de 
enfrentamiento violento y reconducirla hacia formas de interacción menos destructivas. 
La mediación: La mediación es entendida como un proceso de resolución de 
conflictos en el cual una o más personas imparciales intervienen en un conflicto con el 
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consentimiento de las partes en disputa, y los ayuda a negociar un acuerdo mutuamente 
aceptable. Hemos trabajado y dedicado nuestro tiempo para crear este contenido. El 
mediador ayuda a las partes a identificar sus necesidades individuales y sus intereses, 
clarifica las diferencias, y encuentra un terreno común entre ellas. Las TIC son compuestas 
por las tecnologías que se definen como productos innovadores donde la ciencia y la 
ingeniería trabajan en conjunto para desarrollar aparatos que resuelven problemas del día a 
día. 
Negociación: La negociación es la acción y efecto de negociar. La palabra, como tal, 
proviene del latín negotiatĭo, negotiatiōnis. 
Proyecto educativo institucional: El Proyecto Educativo Institucional (PEI) es el 
enunciado general que concreta la misión y la enlaza con el plan de desarrollo 
institucional; es decir, enuncia los planos fundamentales de acción institucional a través de 
los que se realiza la misión y se le da sentido a la planeación a corto, mediano y largo 
plazo. Estos planos de acción institucional son la investigación, la docencia, la comunidad 
educativa y el servicio a la comunidad. 
Recursos humanos: Se denomina recursos humanos a las personas con las que una 
organización (con o sin fines de lucro, y de cualquier tipo de asociación) cuenta para 
desarrollar y ejecutar de manera correcta las acciones, actividades, labores y tareas que 
deben realizarse y que han sido solicitadas a dichas personas. 
Según la psicología, la actitud es el comportamiento habitual que se produce en 
diferentes circunstancias. Las actitudes determinan la vida anímica de cada individuo. 
Si definimos el término desde un punto de vista simple, podemos decir que un 
conflicto es una situación en la que dos o más personas no están de acuerdo con el modo 
de actuar de un individuo o un grupo. Para que esta situación exista es necesario que exista 
un desacuerdo que no haya sabido resolverse.  
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Capítulo III. Hipótesis y Variables 
3.1  Hipótesis 
“La hipótesis es una proposición que nos permite establecer relaciones entre los 
hechos. Su valor reside en la capacidad para establecer más relaciones entre los hechos y 
explicar el por qué se producen” (Tamayo, 2004, p.75). Las hipótesis constituyen dentro de 
la investigación las conjeturas razonadas sujetas a comprobación empírica. Por tanto, la 
investigación tuvo las siguientes hipótesis: 
3.1.1 Hipótesis General. 
La gestión del conflicto determina el clima institucional en las instituciones 
educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
3.1.2 Hipótesis Específicas. 
- Las estrategias de prevención de conflictos se relacionan directamente con el tipo de 
ambiente laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 
2017. 
- Las estrategias de prevención de conflictos se relacionan directamente con la paz 
laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
- La comunicación eficaz se relaciona directamente con el tipo de ambiente laboral, en 
las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
- La comunicación eficaz se relaciona se relacionan directamente con la paz laboral, 
en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
- Las habilidades de negociación   se relacionan directamente con el tipo de ambiente 
laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
- Las habilidades de negociación   se relacionan directamente con la paz laboral, en las 





Variable 1: Gestión de conflicto.    
Indicadores.  
- Estrategias de prevención de conflicto  
- Comunicación eficaz  
- Habilidades de negociación  
Variable 2: Clima institucional.   
Indicadores. 
- Ambiente laboral 





Definición conceptual de las variables 







Gestión de conflicto  
 
 
El conflicto es una realidad innegable hoy día en las 
organizaciones. Naturalmente, el mismo existe desde que 
el hombre como ser social interactúa con los demás y 
como fruto de esa relación entre en desacuerdos por 
incompatibilidad en sus objetivos, metas no logradas 
diversidad de criterios, entre otros. 
 
Clima institucional  
 
El clima organizacional constituye el medio interno de 
una organización, la atmósfera psicológica característica 
que existe en cada organización. (…) el clima se percibe 
en diferentes maneras por diferentes individuos. 
 
Tabla 2 
Definición operacional de las variables 
 
Variable Definición operacional  
 
Gestión de conflicto  
 
- Estrategias de prevención de conflicto 
- Comunicación eficaz 
- Habilidades de negociación  
 
Clima institucional  
 
- Facilitar equilibrio entre el trabajo y la vida personal  
- Aprovechar las capacidades individuales 
- Fomento de relación de respeto y colaboración entre 
los colaboradores 
- Fomento de team building  
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3.3 Operacionalización de las Variables 
Tabla 3 
Operacionalización de la variable: Gestión de conflicto 
   








- ¿Al enfrentarse ante una situación de conflicto se promueve el conocimiento de la 
fuente del conflicto? 
- ¿Ante cualquier situación o necesidad insatisfecha se logra conocer y controlar 
las emociones? 
- ¿Se conoce los diversos mecanismos de resolución de conflictos para poder 
afrontar exitosamente los conflictos? 
- ¿Se propicia el desarrollo de las habilidades sociales para promover una 
convivencia en búsqueda del bien común? 
- ¿Está establecido un conjunto de normas destinadas a prevenir conflictos? 
1,2,3,4,5 25% 
Siempre          (4) 
Casi siempre   (3) 
A veces           (2) 





- ¿Cuándo se realiza una comunicación se mantiene atento y con actitud 
receptiva? 
- ¿Se comunica con claridad y respeta las ideas propuestas por todo el personal? 
- ¿Al realizar una comunicación se procura conocer y establecerse en el lugar del 
otro? 
- ¿Durante las comunicaciones para gestionar solución de dilemas se muestra 
tolerancia y control de emociones? 
- ¿Empleo la modulación y el volumen de voz para reforzar lo que digo? 
- ¿Cuándo participo de una comunicación trato de ser amable? 






- ¿Ante una situación de conflicto se promueve el dialogo para buscar los 
acuerdos? 
- ¿Se promueve la búsqueda de alternativas de solución por parte de las partes 
involucradas? 
- ¿Se propicia la práctica de actitudes para gestionar la solución en consenso? 
- ¿Los acuerdos son tomados con reciprocidad en beneficio de todas las partes? 
- ¿Trato que mi posición sea la ganadora? 
- ¿Trato de convencer a la otra persona sobre los méritos de mi posición? 
- ¿Cedo en algunos puntos a cambio de otros? 








Operacionalización de la variable: Clima institucional  




laboral   
 
- ¿Se siente muy satisfecho con el ambiente donde realiza sus labores? 
- ¿Existe un plan para lograr los objetivos institucionales y se comunica 
oportunamente? 
- ¿Se cuenta con los recursos y materiales para realizar de manera eficaz sus 
actividades? 
- ¿Se promueve un sentido común en la misión de la institución? 
- ¿Usted tiene el suficiente tiempo para realizar su trabajo habitual? 
- ¿Se fomenta el trabajo en equipo? 
- ¿En la institución se preocupan por mantener elevado el nivel de motivación 
del personal? 
- ¿Se tiene una actitud abierta respecto a los puntos de vista y escucha 
opiniones respecto a cómo llevar a cabo sus funciones? 
- ¿Las funciones están claramente definidas? 
- ¿Poseo autonomía para tomar las decisiones necesarias para el cumplimiento 
de mis responsabilidades? 
- ¿Participo de actividades culturales y recreacionales que organice la 
institución? 
-  ¿Le brindan retroalimentación necearía para reforzar sus puntos débiles 
según la evaluación de desempeño? 
- ¿Valoran y reconocen mi trabajo? 





Siempre         (4) 
Casi siempre  (3) 
A veces          (2)  
Casi nunca     (1)  
Ordinal  
 
Paz laboral  
 
- ¿Las oportunidades de desarrollo laboral son brindadas para todo el personal 
sin excepción? 
- ¿Se delega las funciones de manera oportuna y con empoderamiento a todas 
las comisiones sin exclusión? 
- ¿Está de acuerdo con la gestión que se realiza en su institución para lograr las 
metas acordadas? 
- ¿Para lograr alcanzar las metas propuestas todos trabajan por igual 
demostrando compromiso y responsabilidad? 
- ¿Considera que en la institución se respetan sus derechos? 






Capítulo IV. Metodología 
4.1    Enfoque de Investigación 
       El enfoque de investigación es cuantitativo. 
Se trata de una investigación de nivel cuantitativo, puesto que en el trabajo se realiza 
la medición de las unidades o variables de la investigación, para lo cual es necesario la 
recolección de datos y su tratamiento mediante el uso de la estadística para comprobar las 
hipótesis formuladas con anterioridad (Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagomes 2014). 
4.2. Tipo de Investigación 
        El tipo de investigación utilizado es descriptivo. 
Mediante este tipo de investigación, que utiliza el método de análisis, se logra 
caracterizar un objeto de estudio o una situación concreta, señalar sus características y 
propiedades. Combinada con ciertos criterios de clasificación sirve para ordenar, agrupar o 
sistematizar los objetos involucrados en el trabajo indagatorio. 
Sabino (2002) manifiesta que dentro de los niveles de investigación se encuentran 
los diseños correlacionales, por lo tanto, este trabajo también bien puede definirse con un 
diseño descriptivo correlacional. Esta fase constituye la generación del marco conceptual 
que le permite generar apreciaciones o cuestionamientos cada vez más profundos sobre la 
naturaleza, procesos que presenta la gestión de conflicto y el clima institucional en las 
instituciones educativas de secundaria de la ciudad de Pisco. 
Así mismo se busca establecer las posibles relaciones existentes entre las variables 
de estudio, en ningún momento se buscó establecer las causas que pueden estar de manera 
indirecta en los resultados. Esto se realiza mediante la medición por separado de cada 
variable para luego mediante tratamiento estadístico cuantificarla, analizarla y establecer 
los vínculos de las variables, tal situación de relación se obtuvo de la comprobación de las 
hipótesis mediante pruebas como la r de Pearson, chi cuadrado u otras. 
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4.3. Diseño de Investigación 
El tipo de estudio o investigación utilizada es correlaciona. 
 Tiene como propósito medir el grado de relación que exista entre dos o más 
conceptos o variables (en un contexto en particular), por lo que es considerado un tipo 
correlacional.  
Los estudios correlacionales miden las dos o más variables que se pretende ver sí 
están o no correlacionadas en los mismos sujetos y después se analiza la correlación. 
En el caso de que dos variables estén correlacionadas, ello significa que una varía 
cuando la otra también varía (la correlación puede ser positiva o negativa). Sí es positiva 
quiere decir que sujetos con altos valores en una variable tienden a mostrar altos valores en 
la otra variable. Sí es negativa, significa que sujetos con altos valores en una variable 
tienden a mostrar bajos valores en la otra variable.  
Si dos variables están correlacionadas y se conoce la correlación, se tienen bases 
para predecir –con mayor o menor exactitud el valor aproximado que tiene un grupo de 
personas o de sujetos de estudio, en una variable, sabiendo que valor tienen en la otra 
variable. La correlación nos indica tendencias más que casos individuales. 
Tiene un valor explicativo, aunque parcial. Al saber que dos conceptos o variables 
están relacionados se aporta cierta información explicativa. 
En este caso se busca las relaciones entre la gestión de conflicto y el clima 













M=   Muestra. 
O1 = Observación de la variable de la gestión de conflicto. 
O2= Observación de la variable clima institucional. 
r =   Índice de correlación 
4.4 Población y Muestra 
4.4.1 Población.  
El trabajo tuvo como población de estudio a 460 docentes y directivos de las 
instituciones educativas de secundaria de la ciudad de Pisco. 
4.4.2 Muestra. 
La muestra de nuestro trabajo teniendo en consideración la cantidad de la población 
directiva es de tipo no probabilístico de carácter censal, mientras que para el estudio con 
los 460 docentes y directivos de las instituciones educativas de secundaria de la ciudad de 
Pisco, siendo esta una muestra intencionada y voluntaria, ya que ha sido elegida 
considerando las características de la población y en función a los objetivos de estudio. 
4.5    Técnicas e Instrumentos de Recolección de Información 
Técnica: Encuesta.  
Las técnicas de recolección de datos, son definidas por Tamayo y Tamayo (2001), 
como la expresión operativa del diseño de investigación y que específica concretamente 
como se hizo la investigación.  
La encuesta es una técnica de investigación que consiste en una interrogación verbal 
o escrita que se realiza a las personas con el fin de obtener determinada información 
necesaria para una investigación. Cuando la encuesta es verbal se suele hacer uso del 
método de la entrevista; y cuando la encuesta es escrita se suele hacer uso del instrumento 
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del cuestionario, el cual consiste en un documento con un listado de preguntas, las cuales 
se le hacen a la persona a encuestar. 
Una encuesta puede ser estructurada, cuando está compuesta de listas formales de 
preguntas que se le formulan a todos por igual; o no estructurada, cuando permiten al 
encuestador ir modificando las preguntas en base a las respuestas que vaya dando el 
encuestado. 
Las encuestas se les realizan a grupos de personas con características similares de las 
cuales se desea obtener información, por ejemplo, se realizan encuestas al público 
objetivo, a los clientes de la empresa, al personal de la empresa, etc.; dicho grupo de 
personas se les conoce como población o universo. Y para no tener que encuestar a todos 
los integrantes de la población o universo, se suele hacer uso de la técnica del muestreo, 
que consiste en determinar, a través de una fórmula, un número de personas representativo 
de la población o universo a estudiar; dicho número representativo de personas se le 
conoce como muestra. Al obtener una muestra y hacer las encuestas al número de personas 
que ésta indica, se puede obtener información precisa, sin necesidad de tener que encuestar 
a toda la población o universo. 
Esta técnica permitió recoger información de manera directa a través de la aplicación 
de un cuestionario presencial. En nuestro caso se entregaran los cuestionarios a los 
encuestados a efectos que fijen sus respuestas y posteriormente  nos devuelvan el formato 
para su tratamiento estadístico. 
Instrumentos: Cuestionarios. 
Al utilizar el instrumento de medición, se procura vincular conceptos abstractos con 
indicadores empíricos, mediante clasificación y/o cuantificación, para reunir los requisitos 
de confiabilidad y validez; la confiabilidad se refiere al grado en que la aplicación repetida 
de un instrumento de medición al mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados; la 
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validez refiere al grado en que un instrumento de medición mide realmente la(s) 
variable(s) que pretende medir. Los instrumentos que se utilizaron son: 
a) Cuestionario  “Nivel de gestión de conflicto”.  
b) Cuestionario “Clima institucional” 
4.6    Tratamiento Estadístico 
Se utilizó estadísticos de medida central para los resultados descriptivos. Mientras 
que para realizar la comparación entre las diferentes variables, se hará uso del estadístico T 
de Student, y del ANOVA, según el caso observado. 
De igual manera, para determinar la relación entre las variables en estudio, se 
considera r de Pearson, y el modelo de regresión lineal múltiple para determinar el modelo 
explicativo de la investigación. Ya acopiada la información relacionada a las variables de 
la hipótesis se procede a ordenar la información para luego proceder a su procesamiento 
estadístico, el cual se realizó de manera convencional: 
Una vez seleccionada la muestra se procede a aplicar los instrumentos de forma 
colectiva. 
Luego de aplicar dichas pruebas se pasó a calificarlas primero manualmente, para 
luego realizar un control de las pruebas, depurando aquellas mal contestadas, ya sea con 
más de una alternativa marcada o con un ítem sin responder. Las pruebas eliminadas son 
reemplazadas por otras tomadas previniendo que sucediera esto. Posteriormente se 
procedió a asegurar la rigurosidad de la calificación y el control de calidad del mismo. 
Finalmente, se armó una base de datos para que éstos sean procesados utilizando el 
paquete estadístico SPSS Versión 22.0 para Windows, el cual permitió realizar el análisis 
que requirió la presente investigación, como la correlación de Pearson, utilizada para 
relacionar en parejas nuestras variables y la regresión múltiple para detectar si la variable 
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nivel de autoestima es predictora del emprendimiento laboral, entre otros estadísticos de 
frecuencia. 
4.7 Procesamiento Estadístico 
Este es el aspecto más sustancial de nuestra investigación, ya que dependiendo de los 
métodos y técnicas que fueron utilizados se ha podido verificar el nivel de relación entre la 
variable X y la variable Y. En este punto hemos considerado: 
- El cálculo de medida de resumen e indicadores 
- La Descripción, análisis e interpretación de medidas de tendencia central como:  
Media Aritmética: Es el valor obtenido al sumar todos los puntajes y dividir el 




Moda: Es la medida de tendencia central, que se define como el valor que aparece 
con mayor frecuencia dentro de una serie o distribución de datos. 
 
Mediana: Es el valor que divide a una distribución de frecuencias por la unidad, una 




L1 = frontera inferior de la clase de la mediana. 
N = Número de datos (frecuencia total) 
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("f)1 = suma de frecuencias de las clases inferiores a la de la mediana. 
f mediana = frecuencia de la clase de la mediana. 
c = anchura del intervalo de clase de la mediana. 
Varianza: Es aquella medida de dispersión que ostenta una variable aleatoria 
respecto a su esperanza. Sirve para identificar la media de las desviaciones cuadráticas de 
una variable aleatoria, considerando el valor medio de ésta. 
 






Capítulo V. Resultados 
5.1.  Validez y Confiabilidad de los Instrumentos 
Validez. 
Rusque, (2003) indica que “la validez representa la posibilidad de que un método de 
investigación sea capaz de responder a las interrogantes formuladas” (p. 134). La validez 
pretende determinar si la prueba mide aquello que pretende medir, para predecir aspectos 
relacionados con el rasgo o área de interés. La confiabilidad tiene que ver con la precisión 
del instrumento, concretamente, informándonos de la consistencia y la estabilidad de las 
medidas tomadas por dicha prueba. Los coeficientes de confiabilidad proporcionan una 
indicación de la extensión, en que una medida es consistente y reproducible. La utilidad 
práctica está relacionada con factores, tales como: economía, conveniencia e interpretación 
para determinar si una prueba es práctica para usarla ampliamente. Para ello, recurrimos a 
la opinión de docentes de reconocida trayectoria de distintas universidades del país. Los 
cuales determinaron la adecuación muestral de los ítems de los instrumentos. A ellos se les 
entregó la matriz de consistencia, los instrumentos y la ficha de validación donde se 
determinaron: la correspondencia de los criterios, objetivos e ítems, calidad técnica de 
representatividad y la calidad del lenguaje.   
Sobre la base del procedimiento de validación descrita, los expertos consideraron la 
existencia de una estrecha relación entre los criterios y objetivos del estudio y los ítems 
constitutivos de los dos instrumentos de recopilación de la información. Asimismo, 





Nivel de validez del cuestionario, según el tipo de expertos 
Expertos 
Gestión de conflicto Clima institucional 
Puntaje % Puntaje % 
1. Dr. Víctor Bendezú Hernández 83 83 % 81 81 % 
2. Dr. José Rubén Mora Santiago 83 83 % 81 81 % 
3. Dr. Luis Magno Barrios Tinoco 83 83 % 81 81 % 
Promedio de valoración 83 83 % 81 81 % 
Fuente. Instrumentos de opinión de expertos 
Los valores resultantes después de tabular la calificación emitida por los expertos, 
tanto a nivel de la Gestión de conflicto y el clima institucional en las instituciones 
educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017, para determinar el nivel de validez, 
pueden ser comprendidos mediante la siguiente tabla. 
Tabla 6 
Valores de los niveles de validez para la variable X. Gestión de conflicto 
Valores Nivel de validez 
91-100 Siempre  
81-90 Casi siempre  
71-80 A veces  
61-70 Casi nunca 
Fuente. Cabanillas (2004, p. 76). 
Tabla 7 
Valores de los niveles de validez para la variable Y: Clima institucional  
Valores Nivel de validez 
91-100 Siempre  
81-90 Casi siempre  
71-80 A veces  
61-70 Casi nunca 
Fuente. Cabanillas (2004, p. 76). 
Dada la validez de los instrumentos por juicio de expertos, donde el cuestionario del 
Nivel de gestión de conflicto obtuvo un valor de 83% y el cuestionario del clima 
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institucional en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017, 
obtuvo el valor de 81%, podemos deducir que ambos instrumentos tienen una buena 
validez. 
a) Cuestionario N°1: “Nivel de gestión de conflicto”. 
El cuestionario permitió valorar los aspectos relacionados a las dimensiones 
“Estrategias de prevención de conflictos”, “Comunicación eficaz” y “Habilidades de 
negociación” a través de 20 ítems. Se trata de un instrumento a través del cual los docentes 
y directivos dieron a conocer su percepción sobre el Nivel de gestión de conflicto en las 
instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
Confiabilidad de los instrumentos. 
Prueba de confiabilidad del cuestionario N°1: “Nivel de gestión de conflicto”. 
La confiabilidad responde a la pregunta ¿con cuánta exactitud los ítems, reactivos o 
tareas representan al universo de donde fueron seleccionados? El término confiabilidad 
“Hace referencia a la consistencia de una medición, si la escala o el test funciona de 
manera similar bajo diferentes condiciones, dependientes del mismo instrumento, del 
tiempo de aplicación, del que hace la medición, de los sujetos, de la interacción entre estas 
fuentes y del error aleatorio puro” (Sánchez y Echeverry, 2004, p.302-318). 
Para la prueba de confiabilidad del cuestionario “Nivel de gestión de conflicto”, se 
aplicó la prueba estadística Alfa de Cronbach. En psicometría, el Alfa de Cronbach es un 
coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una escala de medida. Se trata de un índice 
de consistencia interna que toma valores entre 0 y 1 y que sirve para comprobar si el 
instrumento que se está evaluando recopila información defectuosa y por tanto nos llevaría 
a conclusiones equivocadas o si se trata de un instrumento fiable que hace mediciones 
estables y consistentes. 
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Alfa es por tanto un coeficiente de correlación al cuadrado que, a grandes rasgos, 
mide la homogeneidad de las preguntas promediando todas las correlaciones entre todos 
los ítems para ver que, efectivamente, se parecen. Su interpretación es que, cuanto más se 
acerque el índice al extremo 1, mejor es la fiabilidad, considerando una fiabilidad 
respetable a partir de 0,80. 
La fórmula de Alfa de Cronbach: 
 
Dónde: 
K: El número de ítems 
Si^2: Sumatoria de Varianzas de los Ítems 
ST^2: Varianza de la suma de los Ítems 
α: Coeficiente de Alfa de Cronbach 
Para obtener la confiabilidad del instrumento “Nivel de gestión de conflicto”: 
a) Se determinó una muestra piloto de 28 docentes y directivos de las instituciones 
educativas de la ciudad de Pisco. 
b) Se aplicó el cuestionario validado por juicio de expertos a la muestra. 
c)  Los resultados obtenidos mediante la aplicación del Software estadístico SPSS  
v22,0 para análisis de confiabilidad fue el siguiente:  
Tabla 8 
Confiabilidad del Cuestionario “Nivel de gestión de conflicto” 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
0,832 20 
*Aplicado a una muestra de 28 docentes y directivos    
Aplicando el cuestionario de 20 ítems a una muestra piloto de 28 docentes y 
directivos de las instituciones educativas de la ciudad de Pisco. Se obtiene un valor de 


























Validez Estadística del instrumento.  
La validez del test fue establecida averiguando la validez de constructo teniendo para 
tal fin como elemento de información al análisis de su estructura por medio de un análisis 
factorial exploratorio. En este contexto, la validez de construcción responde a la pregunta 
¿qué proporción de la varianza o variabilidad en las puntuaciones de los encuestados en el 
test se puede atribuir a la variable que mide?  Para dar a una respuesta a esta interrogante 
el análisis factorial se realizó con la técnica de los componentes principales.  
Previamente, se comprobó la idoneidad de la matriz de intercorrelaciones de los 
ítems del Test para ser sometido al análisis factorial, aplicando el test de esfericidad de 
Bartlett y el índice de adecuación de muestreo (KMO) para cada una de las variables que 
se pretende medir con el cuestionario denominado “Nivel de gestión de conflicto”, así 
determinar la unicidad de cada parte del mismo. 
Tabla 9 
Resultados KMO y prueba de Bartlett aplicado a la de gestión de conflicto 
 
Medida de adecuación muestral de Káiser-Meyer-Olkin. 0,724 
 
Prueba de esfericidad de 
Bartlett 
Chi-cuadrado aproximado 120,552 
Grados de libertad 459 
Valor de significancia 0,000 
 
La medida de adecuación muestral del test de Káiser – Meyer – Olkin es de 0,724, 
como es superior a 0,5 se afirma que es satisfactorio para continuar el análisis de los ítems 
de esta variable, es decir que la muestra se adecua al tamaño del instrumento.  
La prueba de esfericidad de Bartlett mide la asociación entre los ítems de una sola 
dimensión, se determina si los ítems están asociados entre sí y la misma está asociada al 
estadígrafo chi-cuadrado, como es significante asociada a una probabilidad inferior a 0,05, 
se rechaza la hipótesis nula, por lo que se concluye que la correlación de la matriz no es 
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una correlación de identidad. Es decir, que los ítems están asociados hacia la medición de 
una sola identidad. 
b) Cuestionario N°2: “Clima institucional” 
El cuestionario permitió valorar los aspectos relacionados a las dimensiones 
“Ambiente laboral” y “Paz laboral” a través de 20 ítems. Se trata de un instrumento a 
través del cual los docentes y directivos dieron a conocer su percepción sobre el clima 
institucional en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
Prueba de confiabilidad del cuestionario N°2: “Clima institucional”. 
La confiabilidad se puede definir como la estabilidad o consistencia de los resultados 
obtenidos. Es decir, se refiere al grado en que la aplicación repetida del instrumento, al 
mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados. 
Para la prueba de confiabilidad del cuestionario “Clima institucional”, se aplicó la 
prueba estadística Alfa de Cronbach. En psicometría, el Alfa de Cronbach es un 
coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una escala de medida. Se trata de un índice 
de consistencia interna que toma valores entre 0 y 1 y que sirve para comprobar si el 
instrumento que se está evaluando recopila información defectuosa y por tanto nos llevaría 
a conclusiones equivocadas o si se trata de un instrumento fiable que hace mediciones 
estables y consistentes. 
Alfa es por tanto un coeficiente de correlación al cuadrado que, a grandes rasgos, 
mide la homogeneidad de las preguntas promediando todas las correlaciones entre todos 
los ítems para ver que, efectivamente, se parecen. 
Su interpretación es que, cuanto más se acerque el índice al extremo 1, mejor es la 
fiabilidad, considerando una fiabilidad respetable a partir de 0,80. 
La fórmula de Alfa de Cronbach: 
Dónde: 


























Si^2: Sumatoria de Varianzas de los Ítems 
ST^2: Varianza de la suma de los Ítems 
α: Coeficiente de Alfa de Cronbach 
Para obtener la confiabilidad del instrumento “Clima institucional”: 
a) Se determinó una muestra piloto de 28 docentes y directivos de las instituciones 
educativas de la ciudad de Pisco. 
b)  Se aplicó el cuestionario validado por juicio de expertos a la muestra. 
c) Los resultados obtenidos mediante la aplicación del Software estadístico SPSS  
v22,0 para análisis de confiabilidad fue el siguiente:  
Tabla 10 
Confiabilidad del cuestionario “Clima institucional” 
 
Aplicando el cuestionario de 20 ítems a una muestra piloto de 28 docentes y 
directivos se obtiene un valor de alfa de 0,798, este valor indica que el test tiene alta 
consistencia interna, lo que garantiza que en la aplicación repetida del instrumento, al 
mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados. 
Validez estadística. 
Se procedió a comprobar la idoneidad de la matriz de intercorrelaciones de los ítems 
del Test para ser sometido al análisis factorial, aplicando el test de esfericidad de Bartlett y 
el índice de adecuación de muestreo (KMO) para cada una de las variables que se pretende 
medir con el instrumento, así determinar la unicidad de cada parte del mismo. 
  





Resultados KMO y prueba de Bartlett aplicado al clima institucional  
 
Medida de adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. 0,685 





Grados de libertad 459 
Valor de significancia 0,000 
 
La medida de adecuación muestral del test de Kaiser – Meyer – Olkin es de 0,685, 
como es superior a 0,5 se afirma que es satisfactorio para continuar el análisis de los ítems 
de esta variable, es decir que la muestra se adecua al tamaño del instrumento. 
La prueba de esfericidad de Bartlett mide la asociación entre los ítems de una sola 
dimensión, se determina si los ítems están asociados entre sí y la misma está asociada al 
estadígrafo chi-cuadrado, como es significante asociada a una probabilidad inferior a 0,05, 
se rechaza la hipótesis nula, por lo que se concluye que la correlación de la matriz no es 
una correlación de identidad. Es decir, que los ítems están asociados hacia la medición de 
una sola identidad. 
5.2. Presentación y Análisis de los Resultados 
A continuación, presentamos las tablas y figuras en relación a las variables en 
estudio: Gestión de conflicto y Clima institucional en las instituciones educativas de la 
ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
Análisis descriptivo de la percepción sobre el nivel de gestión de conflicto. 
Es la confrontación que hay entre dos o más partes, fuera del ámbito jurisdiccional 
(no se trata de un arbitraje ni, evidentemente, de un juicio). Son las partes las que tienen 
que llegar a un acuerdo, y se requiere la intervención de una tercera persona que, mediante 
la imparcialidad y la neutralidad, las ayuda para que estas lleguen a un acuerdo 
materializable y perdurable en el tiempo, encontrando soluciones alternativas y 
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colaborativas. En ese sentido, después de aplicar el cuestionario, se determinó que el 24% 
de los docentes y directivos encuestados, determinan que “Siempre” perciben un adecuado 
nivel de gestión de conflicto, el 28% lo califica como “Casi siempre”. En tanto, el 27% de 
los encuestados lo perciben “A veces”. Finalmente, el 21% de los docentes y directivos 
encuestados “Casi nunca” perciben una buena gestión de conflicto en las instituciones 
educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
Tabla 12 
Percepción sobre la gestión de conflicto  





Siempre  110 23,91% 24% 24% 
Casi siempre  129 28,04% 28% 52% 
A veces  123 26,74% 27% 79% 
Casi nunca  98 21,30% 21% 100% 
Total  460 100% 100%   


































Análisis descriptivo de la percepción sobre las estrategias de prevención de 
conflicto. 
Analizando la tabla y figura, después de aplicar el cuestionario, se determinó que el 
24% de los docentes y directivos encuestados “Siempre” emplean estrategias de 
prevención de conflicto, el 26% lo manifiesta que “Casi siempre”. En tanto, el 30% de los 
encuestados lo emplean “A veces”. Finalmente, el 20% de los docentes y directivos 
encuestados “Casi nunca” emplean estas estrategias en las instituciones educativas de la 
ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
Tabla 13 
Percepción sobre las estrategias de prevención de conflicto  





Siempre  112 24,35% 24% 24% 
Casi siempre  119 25,87% 26% 50% 
A veces  139 30,22% 30% 80% 
Casi nunca  90 19,57% 20% 100% 
Total 460 100% 100%   

































Análisis descriptivo de la percepción sobre la comunicación eficaz. 
Analizando la tabla y figura, después de aplicar el cuestionario, se determinó que el 
20% de los docentes y directivos encuestados “Siempre” mantienen una comunicación 
eficaz dentro de las instituciones, el 27% “Casi siempre”. En tanto, el 35% de los 
encuestados se indica que “A veces” mantienen una buena comunicación. Por último el 
18% de los docentes y directivos encuestados “Casi nunca” mantienen una comunicación 
eficaz para evitar conflictos en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante 
el año 2017. 
Tabla 14 
Percepción sobre la comunicación eficaz  





Siempre  92 20,00% 20% 20% 
Casi siempre  122 26,52% 27% 47% 
A veces  163 35,43% 35% 82% 
Casi nunca  83 18,04% 18% 100% 
Total 460 100% 100%   





























Análisis descriptivo de la percepción sobre las habilidades de negociación. 
Analizando la tabla y figura, después de aplicar el cuestionario, se determinó que el 
18% de los docentes y directivos encuestados “Siempre” hacen énfasis en las habilidades 
de negociación, el 27% manifiesta que “Casi siempre”. En tanto, el 28% de los 
encuestados lo consideran “A veces”. Y finalmente el 27% de los docentes y directivos 
encuestados “Casi nunca” consideran de mucha importancia tales habilidades en las 
instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
Tabla 15 
Percepción sobre las habilidades de negociación 





Siempre  85 18,48% 18% 18% 
Casi siempre  124 26,96% 27% 45% 
A veces  128 27,83% 28% 73% 
Casi nunca  123 26,74% 27% 100% 
Total 460 100% 100%   























Análisis descriptivo de la percepción sobre el clima institucional. 
El clima institucional o laboral se establece como una cualidad relativamente 
permanente del ambiente interno, experimentada por los miembros del grupo de una 
organización, que influyen en su conducta y que se pueden describir en función de los 
valores de un conjunto particular de características de la organización. En tal sentido, 
luego de la aplicación del cuestionario, se determinó que el 23% de los docentes y 
directivos encuestados, manifiestan que “Siempre” perciben un buen clima institucional, el 
28% “Casi siempre”. Mientras que, el 32% de los encuestados indican que esto existe solo 
“A veces”. Finalmente el 17% de los docentes y directivos encuestados manifiestan que  
“Casi nunca” perciben un clima adecuado en donde puedan desempeñarse 
profesionalmente y realizar sus actividades en las instituciones educativas de la ciudad de 
Pisco, durante el año 2017. Tal como se aprecia en la tabla y figura: 
Tabla 16 
Percepción sobre el clima institucional  
 





Siempre  106 23,04% 23% 23% 
Casi siempre  129 28,04% 28% 51% 
A veces  149 32,39% 32% 83% 
Casi nunca  76 16,52% 17% 100% 
Total 460 100% 100%   





















Figura 5. Percepción sobre el clima institucional  
Análisis descriptivo de la percepción sobre el ambiente laboral. 
Analizando la tabla y figura, luego de la aplicación del cuestionario, se determinó 
que el 23% de los docentes y directivos encuestados, manifiestan que “Siempre” se 
mantiene un buen ambiente en su centro de labores, el 28% “Casi siempre”. Mientras que, 
el 33% de los encuestados indican que esto se da solo en ciertas ocasiones, motivo por el 
cual lo califican como “A veces”. Finalmente el 16% de los docentes y directivos 
encuestados manifiestan que  “Casi nunca” se tienen un buen ambiente laboral apropiado 


















Percepción sobre el ambiente laboral  





Siempre  104 22,61% 23% 23% 
Casi siempre  131 28,48% 28% 51% 
A veces  152 33,04% 33% 84% 
Casi nunca  73 15,87% 16% 100% 
Total 460 100% 100%   















Figura 6. Percepción sobre el ambiente laboral  
Análisis descriptivo de la percepción sobre la paz laboral. 
Analizando la tabla y figura, luego de la aplicación del cuestionario, se determinó 
que el 23% de los docentes y directivos encuestados, perciben que “Siempre” existe paz 
laboral en su centro de trabajo, el 30% “Casi siempre”. Mientras que, el 26% de los 
encuestados indican que existen momentos críticos dentro de la institución, motivo por el 
cual lo califican como “A veces”. Finalmente el 21% de los docentes y directivos 
















constantes conflictos que se registran en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, 
durante el año 2017. 
Tabla 18 
Percepción sobre la paz laboral  
 





Siempre  106 23,04% 23% 23% 
Casi siempre  140 30,43% 30% 53% 
A veces  118 25,65% 26% 79% 
Casi nunca  96 20,87% 21% 100% 
Total 460 100% 100%   















Figura 7. Percepción sobre la paz laboral 
Prueba de contrastación de hipótesis.   
Para la contrastación de las hipótesis se debe conocer las características de 
normalidad de la población estudiada. Teniendo en cuenta la normalidad de la población se 
erigirían las pruebas estadísticas para la contrastación de hipótesis.   
Para la prueba de normalidad se aplicó la prueba de Kolmogorov Smirnov. 
a) Para aplicar la prueba de normalidad, planteamos las hipótesis de Trabajo: 















H0      Los datos de la población estudiada no provienen de una distribución normal. 
b) Para un nivel de significancia de alfa igual a 0,05. 
c) Para Sig. (Alfa) < 0,05 Se rechaza la hipótesis nula. 
Para Sig. (Alfa) > 0,05 Se acepta la hipótesis nula. 
d) El resultado de la prueba de normalidad para las variables fue: 
Tabla 19 
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra 
 Gestión de conflicto Clima institucional 




Sig. Asintót. (bilateral) 0,036 0,042 
 
e) De los resultados de la prueba de Kolmogorov- Smirnov, se tiene: 
1. El valor de significancia del estadístico de prueba de normalidad tiene valor de 0,034 
y 0,029, luego el valor Sig. (alfa) < 0,05, entonces, se rechaza la hipótesis nula.   
2. Luego los datos de las variables de estudio provienen de una distribución normal.  
3. Este resultado permite aplicar la prueba paramétrica r de Pearson. 
Contrastación hipótesis general. 
La gestión del conflicto determina el clima institucional en las instituciones 
educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
a) Planteamos las siguientes hipótesis estadísticas: 
H1  La gestión del conflicto determina el clima institucional en las instituciones 
educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
H0  La gestión del conflicto no determina el clima institucional en las 
instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
b) Para un nivel de significancia (Sig.), alfa < 0,05. 
62 
 





Donde el recorrido del coeficiente de correlación muestral r está en el intervalo:  
 -1 < r < 1 
d) El resultado del coeficiente de correlación de Pearson en SPSS (v 22,0) 
Tabla 20 











Sig. (bilateral)       0,000  
N 459 459 




Sig. (bilateral)  0,000 
N 459 459 
** La correlación es significativa al nivel 0,05 (bilateral). 
 
e) Dado que el nivel de significancia es igual a 0,00 y por tanto menor a 0,05; se 
rechaza la hipótesis nula. 
Luego, del resultado obtenido se deduce que existe una correlación estadísticamente 
significativa de 0,935. Este valor determina la existencia de una correlación positiva entre 
la gestión de conflicto y el clima institucional en las instituciones educativas de la ciudad 
de Pisco, durante el año 2017; con un nivel de confianza del 95% y 5% de probabilidad de 
error. 
Este nivel de correlación se confirma al demostrarse en la variable X y variable “Y” 
el valor “Casi siempre” como la calificación predominante de los docentes y directivos. Si 
se toma en consideración el coeficiente de variabilidad (r2= 0,874) se tiene que el clima 
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institucional está determinado en un 87,4% por la gestión de conflicto en las instituciones 
educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
Contrastación de la hipótesis específica 1. 
Las estrategias de prevención de conflictos se relacionan directamente con el tipo de 
ambiente laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 
2017. 
a) Planteamos las siguientes hipótesis estadísticas: 
Hi  Las estrategias de prevención de conflictos se relacionan directamente con el 
tipo de ambiente laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, 
durante el año 2017. 
Ho  Las estrategias de prevención de conflictos no se relacionan directamente con 
el tipo de ambiente laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de 
Pisco, durante el año 2017. 
b) Para un nivel de significancia (Sig.), alfa < 0,05 
c) El estadístico de prueba correlación de Pearson: 
 
 
Donde el recorrido del coeficiente de correlación muestral r está en el   intervalo: 
 -1 < r < 1 











Ambiente laboral  
Estrategias de 




Sig. (bilateral) 0,000  
N 460 460 




Sig. (bilateral)  0,000 
N 460 460 
** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
e) Dado que el nivel de significancia es igual a 0,00, y por tanto menor a 0,05; se 
rechaza la hipótesis nula.  
Luego, del resultado obtenido se deduce que existe una correlación estadísticamente 
significativa de 0,868. Este valor determina la existencia de una correlación positiva entre 
las estrategias de prevención de conflicto y el ambiente laboral en las instituciones 
educativas de la ciudad de Pisco, con un nivel de confianza del 95% y 5% de probabilidad 
de error. 
Este nivel de correlación se confirma al demostrarse en las dimensiones estrategias 
de prevención de conflicto y ambiente laboral el valor “Casi siempre” como la calificación 
predominante docentes y directivos. Si se toma en consideración el coeficiente de 
variabilidad (r2= 0,753) se tiene que el ambiente laboral está determinada en un 75,3% por 
las estrategias de prevención de conflictos en las instituciones educativas de la ciudad de 
Pisco, durante el año 2017. 
Contrastación de la Hipótesis específica 2. 
Las estrategias de prevención de conflictos se relacionan directamente con la paz 
laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
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a) Planteamos las siguientes hipótesis estadísticas: 
H1  Las estrategias de prevención de conflictos se relacionan directamente con la 
paz laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el 
año 2017. 
H0  Las estrategias de prevención de conflictos no se relacionan directamente con 
la paz laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el 
año 2017. 
b) Para un nivel de significancia (Sig.), alfa < 0,05 





Donde el recorrido del coeficiente de correlación muestral r está en el intervalo:  
    -1 < r < 1 
d) El resultado del coeficiente de correlación de Pearson en SPSS (v 22,0) 
Tabla 22 









Correlación de Pearson 0,786(**) 1 
Sig. (bilateral) 0,000  
N 460 460 
Paz laboral  
Correlación de Pearson 1 0,786(**) 
Sig. (bilateral)  0,000 
N 460 460 
    ** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
e) Dado que el nivel de significancia es igual a 0,00, y por tanto menor a 0,05; se 
rechaza la hipótesis nula.   
66 
 
Luego, del resultado obtenido se deduce que existe una correlación estadísticamente 
significativa de 0,786. Este valor determina la existencia de una correlación positiva entre 
las estrategias de prevención de conflicto y la paz laboral en las instituciones educativas de 
la ciudad de Pisco; con un nivel de confianza del 95% y 5% de probabilidad de error. Este 
nivel de correlación se confirma al demostrarse en las dimensiones estrategias de 
prevención de conflicto y paz laboral el valor “Casis siempre” como la calificación 
predominante de los docentes y directivos. Si se toma en consideración el coeficiente de 
variabilidad (r2= 0,618) se tiene que la paz laboral está determinada en un 61,8% por las 
estrategias de prevención de conflictos en las instituciones educativas de la ciudad de 
Pisco, durante el año 2017. 
Contrastación de la Hipótesis específica 3. 
La comunicación eficaz se relaciona directamente con el tipo de ambiente laboral, en 
las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
a) Planteamos las siguientes hipótesis estadísticas: 
H1     La comunicación eficaz se relaciona directamente con el tipo de ambiente 
laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 
2017. 
H0     La comunicación eficaz no se relaciona directamente con el tipo de ambiente 
laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 
2017. 
b) Para un nivel de significancia (Sig.), alfa < 0,05 
 
c) El estadístico de prueba Correlación de Pearson. 
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Donde el recorrido del coeficiente de correlación muestral r está en el   intervalo:  
 -1 < r <  1 
d) El resultado del coeficiente de correlación de Pearson en SPSS (v 22,0) 
Tabla 23 








eficaz   
Correlación de Pearson 0,782(**) 1 
Sig. (bilateral) 0,000  
N 460 460 
Ambiente 
laboral  
Correlación de Pearson 1 0,782(**) 
Sig. (bilateral)  0,000 
N 460 460 
** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
e) Dado que el nivel de significancia es igual a 0,00, y por tanto menor a 0,05; se 
rechaza la hipótesis nula.   
Luego, del resultado obtenido se deduce que existe una correlación estadísticamente 
significativa de 0,782. Este valor determina la existencia de una correlación positiva entre 
la comunicación eficaz y el ambiente laboral, en las instituciones educativas de la ciudad 
de Pisco; con un nivel de confianza del 95% y 5% de probabilidad de error. Este nivel de 
correlación se confirma al demostrarse en las dimensiones comunicación eficaz y ambiente 
laboral el valor “Casi siempre” como la calificación predominante de los docentes y 
directivos. Si se toma en consideración el coeficiente de variabilidad (r2= 0,612) se tiene 
que el ambiente laboral está determinada en un 61,2% por la comunicación eficaz en las 
instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
Contrastación de la hipótesis específica 4. 
La comunicación eficaz se relaciona se relacionan directamente con la paz laboral, 
en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
a) Planteamos las siguientes hipótesis estadísticas: 
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Hi      La comunicación eficaz se relaciona se relacionan directamente con la paz 
laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 
2017. 
Ho      La comunicación eficaz no se relaciona se relacionan directamente con la paz 
laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 
2017. 
b) Para un nivel de significancia (Sig.), alfa < 0,05 
c) El estadístico de prueba correlación de Pearson: 
 
 
Donde el recorrido del coeficiente de correlación muestral r está en el   intervalo:  
-1 < r < 1 
d) El resultado del coeficiente de correlación de Pearson en SPSS (v 22.0) 
Tabla 24 




Paz laboral  




Sig. (bilateral) 0,000  
N 460 460 




Sig. (bilateral)  0,000 
N 460 460 
** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
e) Dado que el nivel de significancia es igual a 0,00, y por tanto menor a 0,05; se 
rechaza la hipótesis nula.  
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Luego, del resultado obtenido se deduce que existe una correlación estadísticamente 
significativa de 0,925. Este valor determina la existencia de una correlación positiva entre 
la comunicación eficaz y la paz laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de 
Pisco; con un nivel de confianza del 95% y 5% de probabilidad de error. Este nivel de 
correlación se confirma al demostrarse en las dimensiones comunicación eficaz y paz 
laboral el valor “Casi siempre” como la calificación predominante de los docentes y 
directivos. Si se toma en consideración el coeficiente de variabilidad (r2= 0,856) se tiene 
que la paz laboral está determinada en un 85,6% por la comunicación eficaz en las 
instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
Contrastación de la Hipótesis específica 5. 
Las habilidades de negociación se relacionan directamente con el tipo de ambiente 
laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
a) Planteamos las siguientes hipótesis estadísticas: 
H1     Las habilidades de negociación se relacionan directamente con el tipo de 
ambiente laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, 
durante el año 2017. 
H0  Las habilidades de negociación no se relacionan directamente con el tipo de 
ambiente laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, 
durante el año 2017. 
b) Para un nivel de significancia (Sig.), alfa < 0,05 






d) Donde el recorrido del coeficiente de correlación muestral r está en el   intervalo:   
  -1 < r < 1 
e) El resultado del coeficiente de correlación de Pearson en SPSS (v 22,0) 
Tabla 25 








Correlación de Pearson 0,876(**) 1 
Sig. (bilateral) 0,000  
N 460 460 
Ambiente 
laboral  
Correlación de Pearson 1 0,876(**) 
Sig. (bilateral)  0,000 
N 460 460 
** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
f) Dado que el nivel de significancia es igual a 0,00, y por tanto menor a 0,05; se 
rechaza la hipótesis nula.   
Luego, del resultado obtenido se deduce que existe una correlación estadísticamente 
significativa de 0,876. Este valor determina la existencia de una correlación positiva entre 
las habilidades de negociación y el ambiente laboral, en las instituciones educativas de la 
ciudad de Pisco; con un nivel de confianza del 95% y 5% de probabilidad de error.  
Este nivel de correlación se confirma al demostrarse en las dimensiones habilidades 
de negociación y ambiente laboral el valor “Casi siempre” como la calificación 
predominante de los docentes y directivos. Si se toma en consideración el coeficiente de 
variabilidad (r2= 0,767) se tiene que el ambiente laboral está determinada en un 76,7% por 
las habilidades de negociación en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, 
durante el año 2017. 
Contrastación de la Hipótesis específica 6. 
Las habilidades de negociación se relacionan directamente con la paz laboral, en las 
instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
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a) Planteamos las siguientes hipótesis estadísticas: 
H1     Las habilidades de negociación se relacionan directamente con la paz laboral, 
en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
H0     Las habilidades de negociación no se relacionan directamente con la paz 
laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 
2017. 
b) Para un nivel de significancia (Sig.), alfa < 0,05 
c) El estadístico de prueba Correlación de Pearson. 
 
Donde el recorrido del coeficiente de correlación muestral r está en el   intervalo:  
 -1 < r <  1 
d) El resultado del coeficiente de correlación de Pearson en SPSS (v 22,0) 
Tabla 26 




Paz laboral  
Habilidades de 
negociación  
Correlación de Pearson 0,883(**) 1 
Sig. (bilateral) 0,000  
N 460 460 
Paz laboral 
Correlación de Pearson 1 0,883(**) 
Sig. (bilateral)  0,000 
N 460 460 
** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
e) Dado que el nivel de significancia es igual a 0,00, y por tanto menor a 0,05; se 
rechaza la hipótesis nula.  
Luego, del resultado obtenido se deduce que existe una correlación estadísticamente 
significativa de 0,883. Este valor determina la existencia de una correlación positiva entre 
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las habilidades de negociación y la paz laboral en las instituciones educativas de la ciudad 
de Pisco; con un nivel de confianza del 95% y 5% de probabilidad de error. 
Este nivel de correlación se confirma al demostrarse en las dimensiones habilidades 
de negociación y paz laboral el valor “Casi siempre” como la calificación predominante. Si 
se toma en consideración el coeficiente de variabilidad (r2= 0,780) se tiene que la paz 
laboral está determinada en un 78,0% por las habilidades de negociación en las 
instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
5.3 Discusión 
En concordancia, con la tabla 12 y figura 1, correspondiente al nivel de gestión de 
conflicto, constituida por las dimensiones: “estrategias de prevención de conflictos”, 
“comunicación eficaz” y “habilidades de negociación” se registra como “A veces” por el 
28% de los encuestados, mientras que el 27% de los encuestados establecen que “Casi 
siempre” se percibe una buena gestión de conflicto en las instituciones. 
En tanto que, en la tabla 16 y figura 5, correspondiente a la variable “Clima 
institucional”, constituida por las dimensiones “Ambiente laboral” y “Paz laboral” ha sido 
calificada como “A veces” por el 32% de los encuestados, mientras que el 28% manifiesta 
que “Casi siempre” se percibe un adecuado clima institucional es las instituciones 
educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
Al analizarse la correlación estadística, en la tabla 20, ésta arroja el valor estadístico 
r de Pearson es de 0,935 considerando una correlación positiva y cuyo coeficiente de 
determinación r2 es de 0,874, es decir que el clima institucional está determinada en un 
87,4% por la gestión de conflicto en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, 
durante el año 2017. 
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Por tanto, tiene la fuerte asociación entre las variables estudiadas, lo cual significa 
que el clima institucional estaría condicionada por el desarrollo de una buena gestión de 
conflicto.   
Se puede contrastar nuestro resultado en lo manifestado por Dorado (2014), en sus 
trabajo de investigación: La gestión constructiva de conflictos en la formación del grado en 
trabajo social, establece que: “Aparecen diferencias estadísticamente significativas entre 
ambos alumnados. En el sentido que el alumnado que ha cursado asignaturas de mediación 
considera en mayor medida que el conflicto forma parte de la convivencia de un modo 
habitual; piensa en mayor medida que es posible a partir de una situación de conflicto 
poder mejorar una relación; les resulta más fácil la gestión de los conflictos laborales y de 
pareja; percibe que tiene más habilidades personales de gestión de conflictos y, por último, 
valora como más adecuada la formación recibida sobre gestión constructiva de conflictos 
en el Grado en Trabajo Social”; “No se han encontrado diferencias estadísticamente 
significativas entre ambos alumnados, en relación a la posibilidad de mejorar las 
habilidades de gestión de conflictos mediante una formación adecuada, a la importancia 
que otorgan a la formación sobre gestión constructiva de conflictos para la práctica 
profesional, a la importancia que otorgan a contar con habilidades de gestión de conflictos, 
al interés personal en recibir dicha formación en el Grado y a la importancia de la 
formación sobre gestión constructiva de conflictos respecto a los contenidos de otras 
asignaturas, destaca al respecto, como resultados relevantes, que la media obtenida en 
relación a la importancia de contar con habilidades de gestión de conflictos para la práctica 
profesional en ambos alumnados es de 9,54.”; “Asimismo, las medias obtenidas en 
relación a la importancia de la formación en gestión de conflictos para el trabajador y la 
trabajadora social, son de 9,36 en el caso del alumnado que no ha cursado asignaturas de 
mediación, y de 9,42 en el caso del alumnado que sí ha cursado dichas asignaturas”; “En 
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relación a la adecuación de incluir más formación sobre gestión de conflictos, las medias 
obtenidas son de 8,62 en el caso del alumnado que no ha cursado asignaturas de 
mediación, y de 9,08 en el caso del alumnado que ha cursado dichas asignaturas”; “Por 
otra parte, tampoco existe correlación entre haber estudiado asignaturas de mediación y el 
carácter que consideran que debería tener la formación sobre gestión constructiva de 
conflictos y el deseo de recibir formación postgrado al respecto”. 
Por lo expuesto, nuestra investigación tiene concordancia, puesto que el desarrollo 
de una adecuada gestión de conflictos ayuda al desarrollo de un mejor clima institucional 
en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
Por su parte, según lo manifestado por Flores (2015), realizo una investigación 
titulado: Características del clima institucional y su relación con la calidad del servicio 
educativo de los estudiantes del 4° y 5° de secundaria de la institución educativa N° 7072 
de la Ugel 01, Villa el Salvador-2013, entre sus conclusiones se hallaron las siguientes: El 
autor señala que, se concluye en dos aspectos, nivel descriptivo y nivel inferencial. Sobre 
el primero se tiene que: “La mayoría de los docentes considera que el clima institucional 
de la Institución Educativa Pública N° 7072 San Martin de Porres de Villa El Salvado 
Ugel 01, es bueno ( 35%) y regular (35.6%)”; “La mayoría de los estudiantes de la 
Institución Educativa Pública N° 7072 San Martin de Porres de Villa El Salvado Ugel 01 
percibe la calidad del servicio que se brinda como eficiente (44,16%) y regular (34,16%)”, 
respecto al nivel inferencial se manifiesta lo siguiente: “La mayoría de los docentes 
considera que el clima institucional de la Institución Educativa Pública N° 7072 San 
Martin de Porres de Villa El Salvado Ugel 01, es bueno ( 35%) y regular (35.6%)”; “La 
mayoría de los estudiantes de la Institución Educativa Pública N° 7072 San Martin de 
Porres de Villa El Salvado Ugel 01 percibe la calidad del servicio que se brinda como 
eficiente (44,16%) y regular (34,16%)”. En tal sentido, lo expuesto por Flores tiene 
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concordancia, puesto que un buen clima institucional se manifiesta por una buena gestión 
de conflictos en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
Las estrategias de prevención de conflictos se relacionan directamente con el tipo de 
ambiente laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 
2017. Tal como se observa en la tabla 21, donde el nivel de significancia es igual a 0,000 
menor a 0,05; por lo que se rechaza la hipótesis nula (Ho). El valor estadístico r de Pearson 
es de 0,868 considerando una correlación positiva y cuyo coeficiente de determinación r2 
es de 0,753, es decir que el ambiente laboral está determinada en un 77,6% por las 
estrategias de prevención de conflicto en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, 
durante el año 2017. 
En concordancia, con la tabla 13 y figura 2, correspondiente a las estrategias de 
prevención de conflicto, se evidencia que el 30% de la muestra califica como “A veces”, 
mientras que el 26% de los encuestados establecen que “Casi siempre” ponen en práctica 
estrategias de prevención de conflicto. Por su parte, en la tabla 17 y figura 6, 
correspondiente al ambiente laboral, se evidencia que el 33% de la muestra manifiestan 
que “A veces” perciben un adecuado ambiente laboral, mientras que el 28% de los 
encuestados determinan que “Casi siempre” perciben tener un adecuado ambiente para 
llevar a cabo sus labores en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el 
año 2017.  
Las estrategias de prevención de conflictos se relacionan directamente con la paz 
laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. Tal 
como se observa en la tabla 22, donde el nivel de significancia es igual a 0,000 menor a 
0,05; por lo que se rechaza la hipótesis nula (Ho). El valor estadístico r de Pearson es de 
0,786 considerando una correlación positiva y cuyo coeficiente de determinación r2 es de 
0,618, es decir que la paz laboral está determinada en un 61,8% por las estrategias de 
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prevención de conflicto en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el 
año 2017. 
En concordancia, con la tabla 13 y figura 2, correspondiente a las estrategias de 
prevención de conflicto, se evidencia que el 30% de la muestra califica como “A veces”, 
mientras que el 26% de los encuestados establecen que “Casi siempre” ponen en práctica 
estrategias de prevención de conflicto. Por su parte, en la tabla 18 y figura 7, 
correspondiente a la paz laboral, se evidencia que el 26% de la muestra manifiestan que “A 
veces” perciben paz en el interior de las instituciones, mientras que el 30% de los 
encuestados determinan que “Casi siempre” que existe paz laboral en las instituciones 
educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017.  
La comunicación eficaz se relaciona directamente con el tipo de ambiente laboral, en 
las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. Tal como se 
observa en la tabla 23, donde el nivel de significancia es igual a 0,000 menor a 0,05; por lo 
que se rechaza la hipótesis nula (Ho). El valor estadístico r de Pearson es de 0,782 
considerando una correlación positiva y cuyo coeficiente de determinación r2 es de 0,612, 
es decir que el ambiente laboral está determinada en un 61,2% por la comunicación eficaz 
en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
En concordancia, con la tabla 14 y figura 3, correspondiente a la comunicación 
eficaz, se evidencia que el 35% de la muestra manifiesta que “A veces” existe una buena 
comunicación entre los docentes y directivos, mientras que el 27% de los encuestados 
establecen que “Casi siempre” mantienen una buena comunicación con la finalidad de 
lograr los objetivos. Por su parte, en la tabla 17 y figura 6, correspondiente al ambiente 
laboral, se evidencia que el 33% de la muestra manifiestan que “A veces” perciben un 
adecuado ambiente laboral, mientras que el 28% de los encuestados determinan que “Casi 
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siempre” perciben tener un adecuado ambiente para llevar a cabo sus labores en las 
instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017.  
La comunicación eficaz se relaciona se relacionan directamente con la paz laboral, 
en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. Tal como se 
observa en la tabla 24, donde el nivel de significancia es igual a 0,000 menor a 0,05; por lo 
que se rechaza la hipótesis nula (Ho). El valor estadístico r de Pearson es de 0,925 
considerando una correlación positiva y cuyo coeficiente de determinación r2 es de 0,856, 
es decir que la paz laboral está determinada en un 85,6% por la comunicación eficaz en las 
instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
En concordancia, con la tabla 14 y figura 3, correspondiente a la comunicación 
eficaz, se evidencia que el 35% de la muestra manifiesta que “A veces” existe una buena 
comunicación entre los docentes y directivos, mientras que el 27% de los encuestados 
establecen que “Casi siempre” mantienen una buena comunicación con la finalidad de 
lograr los objetivos. Por su parte, en la tabla 18 y figura 7, correspondiente a la paz laboral, 
se evidencia que el 26% de la muestra manifiestan que “A veces” perciben paz en el 
interior de las instituciones, mientras que el 30% de los encuestados determinan que “Casi 
siempre” que existe paz laboral en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, 
durante el año 2017. 
Las habilidades de negociación se relacionan directamente con el tipo de ambiente 
laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. Tal 
como se observa en la tabla 25, donde el nivel de significancia es igual a 0,000 menor a 
0,05; por lo que se rechaza la hipótesis nula (Ho). El valor estadístico r de Pearson es de 
0,876 considerando una correlación positiva y cuyo coeficiente de determinación r2 es de 
0,767, es decir que el ambiente laboral está determinada en un 76,7% por las habilidades 
de negociación en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
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En concordancia, con la tabla 14 y figura 5, correspondiente a las habilidades de 
negociación, se evidencia que el 28% de la muestra califica como “A veces”, mientras que 
el 27% de los encuestados establecen que “Casi siempre” ponen énfasis en el desarrollo de 
tales habilidades, con la finalidad de lograr un mutuo acuerdo. Por su parte, en la tabla 17 
y figura 6, correspondiente al ambiente laboral, se evidencia que el 33% de la muestra 
manifiestan que “A veces” perciben un adecuado ambiente laboral, mientras que el 28% de 
los encuestados determinan que “Casi siempre” perciben tener un adecuado ambiente para 
llevar a cabo sus labores en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el 
año 2017.  
Las habilidades de negociación se relacionan directamente con la paz laboral, en las 
instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. Tal como se observa 
en la tabla 26, donde el nivel de significancia es igual a 0,000 menor a 0,05; por lo que se 
rechaza la hipótesis nula (Ho). El valor estadístico r de Pearson es de 0,883 considerando 
una correlación positiva y cuyo coeficiente de determinación r2 es de 0,780, es decir que la 
paz laboral está determinada en un 78,0% por las habilidades de negociación en las 
instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
En concordancia, con la tabla 14 y figura 5, correspondiente a las habilidades de 
negociación, se evidencia que el 28% de la muestra califica como “A veces”, mientras que 
el 27% de los encuestados establecen que “Casi siempre” ponen énfasis en el desarrollo de 
tales habilidades, con la finalidad de lograr un mutuo acuerdo. Por su parte, en la tabla 18 
y figura 7, correspondiente a la paz laboral, se evidencia que el 26% de la muestra 
manifiestan que “A veces” perciben paz en el interior de las instituciones, mientras que el 
30% de los encuestados determinan que “Casi siempre” que existe paz laboral en las 





1. La gestión del conflicto determina el clima institucional en las instituciones 
educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017, con un nivel de correlación 
positiva de 0,935. Por lo tanto, si se toma en consideración el coeficiente de 
determinación (r2= 0,874) se tiene que el clima institucional está determinada en un 
87,4% por la gestión de conflicto en las instituciones educativas de la ciudad de 
Pisco, durante el año 2017. 
2. Las estrategias de prevención de conflictos se relacionan directamente con el tipo de 
ambiente laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 
2017, con un nivel de correlación positiva de 0,868. Por lo tanto, si se toma en 
consideración el coeficiente de determinación (r2=0,753) se tiene que el ambiente 
laboral está determinada en un 75,3% por las estrategias de prevención de conflictos 
en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
3. Las estrategias de prevención de conflictos se relacionan directamente con la paz 
laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017, 
con un nivel de correlación positiva de 0,786. Por lo tanto, si se toma en 
consideración el coeficiente de determinación (r2=0,618) se tiene que la paz laboral 
está determinada en un 61,8% por las estrategias de prevención de conflicto en las 
instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
4. La comunicación eficaz se relaciona directamente con el tipo de ambiente laboral, en 
las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017, con un nivel 
de correlación positiva de 0,782. Por lo tanto, si se toma en consideración el 
coeficiente de determinación (r2=0,612) se tiene que el ambiente laboral está 
determinada en un 61,2% por la comunicación eficaz en las instituciones educativas 
de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
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5. La comunicación eficaz se relaciona se relacionan directamente con la paz laboral, 
en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017, con un 
nivel de correlación positiva de 0,925. Por lo tanto, si se toma en consideración el 
coeficiente de variabilidad (r2= 0,856) se tiene que la paz laboral está determinada en 
un 85,6% por la comunicación eficaz en las instituciones educativas de la ciudad de 
Pisco, durante el año 2017. 
6. Las habilidades de negociación se relacionan directamente con el tipo de ambiente 
laboral, en las instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017, 
con un nivel de correlación positiva de 0,876. Por lo tanto, si se toma en 
consideración el coeficiente de variabilidad (r2= 0,767) se tiene que el ambiente 
laboral está determinada en un 76,7% por las habilidades de negociación en las 
instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017. 
7. Las habilidades de negociación se relacionan directamente con la paz laboral, en las 
instituciones educativas de la ciudad de Pisco, durante el año 2017, con un nivel de 
correlación positiva de 0,883. Por lo tanto, si se toma en consideración el coeficiente 
de variabilidad (r2= 0,780) se tiene que la paz laboral está determinada en un 78,0% 
por las habilidades de negociación en las instituciones educativas de la ciudad de 






1. Señalar cuáles son las causas que no permiten ejecutar una buena gestión de 
conflictos, ya que este impacta negativamente en la formación de un adecuado clima 
institucional, de modo que se eliminen para una mejor satisfacción laboral.  
2. Identificar bien las estrategias de prevención, ya que este impacta en la formación de 
un adecuado ambiente laboral, de modo que están favorezcan en la satisfacción 
laboral.  
3. Identificar bien las estrategias de prevención, ya que este impacta en la paz laboral, 
de modo que estas se vean reflejadas en la satisfacción laboral.  
4. Identificar cuáles son los factores que impiden una buena comunicación eficaz, ya 
que este impacta en la formación de un adecuado ambiente laboral, de modo que 
estas se vean reflejadas en el alcance de los objetivos. 
5. Identificar cuáles son los factores que impiden una buena comunicación eficaz, ya 
que este impacta negativamente en la paz laboral, de modo que puedan corregirse. 
6. Señalar cuales son las habilidades de negociación, ya que estas impactan en la 
formación de un adecuado ambiente laboral, de tal manera se pueda trabajar en ellas 
y poder lograr llegar a mutuos acuerdos.  
7. Señalar cuales son las habilidades de negociación, ya que estas impactan en la paz 
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Apéndice A. Matriz de Consistencia 
Gestión de conflicto y clima institucional en las instituciones educativas de secundaria de la ciudad de Pisco, año 2017 
Problema Objetivos Hipótesis 
Variables e 
indicadores 
Problema general  
¿Cuánto se relaciona la gestión del 
conflicto y clima institucional en las 
instituciones educativas de la ciudad 
de Pisco, durante el año 2017? 
Problemas específicos 
¿Cuál será el grado de relación que 
se establece entre estrategias de 
prevención de conflictos y el tipo de 
ambiente laboral, en las 
instituciones educativas de la ciudad 
de Ica, durante el año 2017? 
¿Cuál será el grado de relación que 
se establece entre las estrategias de 
prevención de conflictos y la paz 
laboral, en las instituciones 
educativas de la ciudad de Ica, 
durante el año 2017? 
¿Cuánto se relacionarán la 
comunicación eficaz con el tipo de 
ambiente laboral, en las 
Objetivo general 
Explicar el grado de relación que se 
establece entre la gestión del conflicto y el 
clima institucional en las instituciones 
educativas de la ciudad de Pisco, durante 
el año 2017. 
Objetivos específicos 
Determinar el grado de relación que se 
establece entre las estrategias de 
prevención de conflictos y el tipo de 
ambiente laboral, en las instituciones 
educativas de la ciudad de Ica, durante el 
año 2017. 
Determinar el grado de relación que se 
establece entre las estrategias de 
prevención de conflictos y la paz laboral, 
en las instituciones educativas de la 
ciudad de Ica, durante el año 2017. 
Dilucidar la relación que se establece 
entre la comunicación eficaz y el tipo de 
ambiente laboral, en las instituciones 
Hipótesis general: 
La gestión del conflicto determina   el 
clima institucional en las instituciones 
educativas de la ciudad de Pisco, 
durante el año 2017. 
Hipótesis especificas 
Las estrategias de prevención de 
conflictos se relacionan directamente 
con el tipo de ambiente laboral, en las 
instituciones educativas de la ciudad 
de Ica, durante el año 2017. 
Las estrategias de prevención de 
conflictos se relacionan directamente 
con la paz laboral, en las instituciones 
educativas de la ciudad de Ica, 
durante el año 2017. 
La comunicación eficaz se relaciona 
directamente con el tipo de ambiente 
laboral, en las instituciones 
educativas de la ciudad de Ica, 
durante el año 2017. 
 
Variable X: 



















instituciones educativas de la ciudad 
de Ica, durante el año 2017? 
¿Cuánto se relacionarán la 
comunicación eficaz con la paz 
laboral, en las instituciones 
educativas de la ciudad de Ica, 
durante el año 2017? 
¿En qué medida se relacionarán las 
habilidades de negociación con   el 
tipo de ambiente laboral, en las 
instituciones educativas de la ciudad 
de Ica, durante el año 2017? 
¿En qué medida se relacionarán las 
habilidades de negociación con la 
paz laboral, en las instituciones 
educativas de la ciudad de Ica, 
durante el año 2017? 
educativas de la ciudad de Ica, durante el 
año 2017. 
Dilucidar la relación que se establece 
entre la comunicación eficaz y la paz 
laboral, en las instituciones educativas de 
la ciudad de Ica, durante el año 2017. 
Establecer el grado de   asociatividad que 
se establece entre las habilidades de 
negociación y el tipo de ambiente laboral, 
en las instituciones educativas de la 
ciudad de Ica, durante el año 2017. 
Establecer el grado de   asociatividad que 
se establece entre las habilidades de 
negociación y la paz laboral, en las 
instituciones educativas de la ciudad de 
Ica, durante el año 2017. 
La comunicación eficaz se relaciona 
se relacionan directamente con la paz 
laboral, en las instituciones 
educativas de la ciudad de Ica, 
durante el año 2017. 
Las habilidades de negociación   se 
relacionan directamente con el tipo de 
ambiente laboral, en las instituciones 
educativas de la ciudad de Ica, 
durante el año 2017. 
Las habilidades de negociación   se 
relacionan directamente con la paz 
laboral, en las instituciones 
educativas de la ciudad de Ica, 
durante el año 2017. 
Variable Y:      
Clima laboral  
Indicadores: 
  -Ambiente 
laboral 














Diseño metodológico Población y muestra Técnicas e instrumentos 
Enfoque de investigación: Cuantitativo 
Tipo de investigación: Correlacional 
Diseño de investigación: Descriptivo 
Método: Hipotético-deductivo   
Población:  docentes y directivos 460 
Muestra: 460 docentes y directivos de las 
instituciones educativas: 
- Bandera del Perú 
- San Martin 
- Raúl porras 
- Miguel Grau 
- COPRODELI 
Muestreo:  No pirobalística 




- Técnica: Encuesta 
 
- Instrumento:  Cuestionario 
 
 
- “Cuestionario nivel de 
gestión de conflicto” 
 
- “Cuestionario de clima 




Apéndice B. Cuestionario N°1 “Nivel de gestión de conflicto” 
 
Presentación 
El presente cuestionario se aplica para determinar la percepción que tienen los docentes y 
directivos sobre la gestión de conflicto.  
Indicaciones:    
1. Proceda a encuestar a los docentes y directivos de la muestra. 
2. La gestión de conflicto se medirá de acuerdo a la siguiente escala: 
 
Siempre (4) Casi siempre (3) A veces (2) Casi nunca  (1) 
 











4 3 2 1 
01 ¿Al enfrentarse ante una situación de conflicto se promueve el 
conocimiento de la fuente del conflicto? 
    
02 ¿Ante cualquier situación o necesidad insatisfecha se logra conocer y 
controlar las emociones? 
    
03 ¿Se conoce los diversos mecanismos de resolución de conflictos para 
poder afrontar exitosamente los conflictos? 
    
04 ¿Se propicia el desarrollo de las habilidades sociales para promover una 
convivencia en búsqueda del bien común? 
    
05 ¿Está establecido un conjunto de normas destinadas a prevenir conflictos?     
06 ¿Cuándo se realiza una comunicación se mantiene atento y con actitud 
receptiva? 
    
07 ¿Se comunica con claridad y respeta las ideas propuestas por todo el 
personal? 
    
08 ¿Al realizar una comunicación se procura conocer y establecerse en el 
lugar del otro? 
    
09 ¿Durante las comunicaciones para gestionar solución de dilemas se 
muestra tolerancia y control de emociones? 
    
10 ¿Empleo la modulación y el volumen de voz para reforzar lo que digo?     
11 ¿Cuándo participo de una comunicación trato de ser amable?     
12 ¿Recibe información de su jefe inmediato?     
13 ¿Ante una situación de conflicto se promueve el dialogo para buscar los 
acuerdos? 
    
14 ¿Se promueve la búsqueda de alternativas de solución por parte de las 
partes involucradas? 
    
15 ¿Se propicia la práctica de actitudes para gestionar la solución en 
consenso? 
    
16 ¿Los acuerdos son tomados con reciprocidad en beneficio de todas las 
partes? 
    
17 ¿Trato que mi posición sea la ganadora?      
18 ¿Trato de convencer a la otra persona sobre los méritos de mi posición?     
19 ¿Cedo en algunos puntos a cambio de otros?      






Apéndice C. Cuestionario N°2 “Clima institucional” 
 
Presentación 
El presente cuestionario se aplica para determinar la percepción que tienen los docentes y 
directivos sobre el clima institucional.  
Indicaciones:   
1. Proceda a encuestar a los docentes de la muestra. 
2. El clima institucional se medirá de acuerdo a la siguiente escala: 
 
Siempre (4) Casi siempre (3) A veces (2) Casi nunca (1) 
 











4 3 2 1 
01 ¿Se siente muy satisfecho con el ambiente donde realiza sus labores?     
02 ¿Existe un plan para lograr los objetivos institucionales y se comunica 
oportunamente? 
    
03 ¿Se cuenta con los recursos y materiales para realizar de manera eficaz sus 
actividades? 
    
04 ¿Se promueve un sentido común en la misión de la institución?     
05 ¿Usted tiene el suficiente tiempo para realizar su trabajo habitual?     
06 ¿Se fomenta el trabajo en equipo?     
07 ¿En la institución se preocupan por mantener elevado el nivel de 
motivación del personal? 
    
08 ¿Se tiene una actitud abierta respecto a los puntos de vista y escucha 
opiniones respecto a cómo llevar a cabo sus funciones? 
    
09 ¿Las funciones están claramente definidas?     
10 ¿Poseo autonomía para tomar las decisiones necesarias para el 
cumplimiento de mis responsabilidades? 
    
11 ¿Participo de actividades culturales y recreacionales que organice la 
institución? 
    
12 ¿Le brindan retroalimentación necearía para reforzar sus puntos débiles 
según la evaluación de desempeño? 
    
13 ¿Valoran y reconocen mi trabajo?     
14 ¿Se siente orgulloso de pertenecer a la institución?     
15 ¿Las oportunidades de desarrollo laboral son brindadas para todo el 
personal sin excepción? 
    
16 ¿Se delega las funciones de manera oportuna y con empoderamiento a 
todas las comisiones sin exclusión? 
    
17 ¿Está de acuerdo con la gestión que se realiza en su institución para lograr 
las metas acordadas? 
    
18 ¿Para lograr alcanzar las metas propuestas todos trabajan por igual 
demostrando compromiso y responsabilidad? 
    
19 ¿Considera que en la institución se respetan sus derechos?     
20 ¿Existe favoritismo dentro de la institución?     
 
 
